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El objetivo del trabajo de investigación es mejorar y actualizar los procesos de recepción, 
almacenaje y despacho de vehículos livianos nuevos de un operador logístico para satisfacer 
la atención de las distribuidoras automotrices. 
Es importante indicar que el país forma parte de la cadena de suministro del sector 
automotriz en la distribución y comercial de los vehículos provenientes de otros países 
como: Estados Unidos, Japón, Brasil, México, Europa Occidental y Corea del Sur. Cuyo 
nodo principal de distribución a nivel mundial es vía marítima. 
El proceso de la distribución de los vehículos inicia en el puerto, punto de partida y llegada 
por medio de transporte de buque Ro – Ro (Roll On-Roll Off), previo a la llegada del buque 
se realizan distintos trámites aduaneros, portuarios y logísticos, los cuales son regulados por 
autoridades competentes del país.  
Con la llegada del buque se presentan distintos contratiempos, uno de los principales son las 
demoras en la atención del buque tanto en trámite como en la operación de descarga de los 
vehículos realizada por el Terminal Portuario Multipropósito del Callao (APM Terminals). 
Dicho proceso está sujeto al fortalecimiento y actualización de la normativa portuaria 
vigente que rige el Estado Peruano, así como la supervisión son de las autoridades 
competente. Sin embargo, la presente investigación se limita en abordar temas referidos a 
externalidades gubernamentales. 
Por lo que la investigación se concentra en la recepción, almacenaje y el traslado de los 
vehículos nuevos que llegan del puerto del Callao para las distribuidoras Automotrices. 
Actualmente estas distribuidoras tercerizan estos procesos contratando operadores logísticos 
para la atención de vehículos, el crecimiento acelerado de la importación de vehículos 
nuevos en los últimos años generó la necesidad de contar con almacenes con mayor 
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capacidad en los depósitos simples, que brinden servicios especializados.  
El operador logístico es el encargado de velar por la planificación, orden y disponibilidad de 
espacios para la recepción de vehículos nuevos, lo cual deberá ser realizado de la manera 
más óptima posible, evitando así afectar a los representantes de las distribuidoras 
automotrices, cuando lo previamente mencionado no se realiza de manera eficiente puede 
llegar a generar caídas de ventas, utilidades, alto porcentaje siniestros y la pérdida en la 
oportunidad en el mercado ante estos representantes. 
Entre los principales representantes en la industria automotriz que importan en nuestro país, 
las marcas más destacadas son: Toyota, Hyundai, Nissan, Kia, Volkswagen, Audi, Mazda, 
Dodger Ford y Chrysler. Cabe resaltar que la mayor participación en nuestro mercado lo 
lideran las marcas Toyota con dieciocho (18%) y Hyundai con dieciséis (16%).  
Para el diagnóstico del presente trabajo se seleccionó la marca Hyundai, la segunda marca 
más comercializada y representada en nuestro país por el Automotores Gildemeister, que a 
su vez contrata el servicio de recepción, almacenamiento y despacho de los vehículos 
livianos del operador logístico NEPTUNIA S.A.  
Los procesos de estos servicios evidencian problemas como: la inadecuada utilización de 
capacidad en la zona de estacionamiento, gestión de recursos humanos y materiales; lo que 
ocasiona imprevistos diversos e incremento de los siniestros, que a su vez genera un efecto 
negativo en la rentabilidad de la empresa. 
Por lo que, a través de la mejora de los procesos, se reducirá los siniestros, se optimizarán 
los tiempos de flujo en la operación y se obtendrá una mayor organización de la zona de 
estacionamiento. Para la obtención de las mejoras previamente mencionadas se aplicarán 
herramientas tales como: Lean, mejora continua, gestión de proceso. Asimismo, se usará 
como apoyo programas de capacitación y de tecnología de información (TI), lo cual 
permitirá alcanzar un mejor desempeño en las operaciones, gestión de recurso e incrementar 
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así la satisfacción del cliente y por consiguiente una mayor rentabilidad para el operador 
logístico NEPTUNIA S.A. y el representante de la casa automotriz. 
Integrando los procesos de recepción, almacenamiento y despacho, generarán una mayor 
atención de vehículos y disponibilidad en la capacidad del almacén, por ende, un incremento 
estimado en 4% en utilidades al año, reducción estimada de siniestros al 4%, con una 
inversión anual de S/. 163,250.00 soles a recuperar en 3 meses con un VAN de S/. 
























RESUMEN ........................................................................................................................... iv 
INTRODUCCIÓN ............................................................................................................... 15 
CAPÍTULO I: ...................................................................................................................... 18 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ............................................................................ 18 
1.1. Formulación del problema 18 
1.1.1. Cuestionamiento general. ...................................................................................... 19 
1.1.2. Cuestionamientos específicos. .............................................................................. 19 
1.2. Objetivos 20 
1.2.1. Objetivo general. .................................................................................................... 20 
1.2.2. Objetivos específicos. ............................................................................................ 20 
1.3. Justificación 20 
CAPÍTULO II: ..................................................................................................................... 23 
MARCO TEÓRICO............................................................................................................. 23 
2.1. Logística internacional 23 
2.1.1. Logística. ................................................................................................................. 24 
2.1.2. El Operador logístico. ............................................................................................ 28 
2.2. El transporte internacional como medio de la cadena logística 29 
2.3. Medio de transporte buque Ro-Ro 30 
2.4. Importación de vehículos 30 
2.5. Gestión de almacén 33 
2.6. Gestión de inventario 38 
2.7. Concepto de procesos 42 
2.8. Mapa de procesos 45 
viii  
2.9. Herramientas gestión de almacenes e inventarios 46 
2.9.1. Sistematización de gestión de almacenes. 46 
2.9.2. Herramienta gestión de inventario. 48 
2.10. Herramientas de gestión de calidad y mejora continua 49 
2.11. Modelo de negocio canvas 64 
2.12. Definición de términos básicos 69 
CAPÍTULO III: .................................................................................................................... 73 
METODOLOGÍA ................................................................................................................ 73 
3.1. Tipo de investigación 73 
3.2. Diseño de la investigación 73 
3.3. Elección de la técnica 73 
3.4. Determinación del instrumento 73 
3.5. Unidades de análisis 74 
3.6. Diseño y elaboración del instrumento 74 
3.7. Levantamiento de la información sobre problemática 75 
CAPÍTULO IV: ................................................................................................................... 76 
DIAGNÓSTICO .................................................................................................................. 76 
4.1. Contexto mundial del comercio de vehículos 76 
4.2. Situación empresarial del sector automotriz en el PERÚ 80 
4.3. Empresas automotrices importadoras en el Perú 92 
4.4. Situación del operador logístico en el Perú 96 
4.4.1. Operador logístico en el Perú. .............................................................................. 96 
4.5. Diagnóstico de la empresa en estudio 99 
4.5.1. Situación de Neptunia. ......................................................................................... 102 
4.5.2. Procesos logísticos vehiculares – NEPTUMOVIL. ......................................... 105 
4.5.3. Análisis interno NEPTUMOVIL. ...................................................................... 108 
4.5.4. Análisis externo NEPTUMOVIL. ...................................................................... 109 
ix  
4.6. Problemas globales de la gestión logística de vehículos en el Perú 110 
4.6.1. Análisis del proceso de recepción. 112 
4.6.2. Análisis del proceso de almacenamiento. 128 
4.6.3. Análisis del proceso de despacho. 157 
CAPÍTULO V: ................................................................................................................... 172 
PROPUESTA DE SOLUCIÓN ......................................................................................... 172 
5.1. Programa de implementación 172 
5.2. Aplicación 5S´s 174 
5.3. Aplicación de gestión de almacenes e inventarios 194 
5.4. Aplicación CANVAS 199 
5.5. Aplicación VSM 202 
5.6. Sistematización 204 
5.7. Evaluación financiera (Ingresos diferenciales por las mejoras implementadas) 208 
5.8. Propuesta de procedimiento de recepción, almacén y despacho 218 
CONCLUSIONES ............................................................................................................. 222 
RECOMENDACIONES .................................................................................................... 225 
BIBLIOGRAFÍA ............................................................................................................... 227 
ANEXO 1........................................................................................................................... 233 
ANEXO 2........................................................................................................................... 235 
ANEXO 3........................................................................................................................... 238 
ANEXO 4........................................................................................................................... 240 
ANEXO 5........................................................................................................................... 243 








ÍNDICE DE FIGURAS 
Figura 1: Esquema de una red logística ................................................................................... 25 
Figura 2: Diagrama de ejes del proceso ................................................................................... 34 
Figura 3: Representación gráfico del diagrama de Ishikawa ................................................... 51 
Figura 4: Representación gráfica del diagrama de Pareto ....................................................... 53 
Figura 5: Diagrama de Árbol de problema .............................................................................. 55 
Figura 6: Modelo CANVAS .................................................................................................... 69 
Figura 7: Porcentaje de la producción mundial de vehículos de los principales países, 2017 78 
Figura 8: Principales países importadores en el Perú, Año 2017 ............................................ 81 
Figura 9: Principales empresas importadoras de vehículos livianos ....................................... 82 
Figura 10 : Importación de vehículos livianos 2016-2017 ...................................................... 83 
Figura 11: Participación de mercado de las marcas de vehículos livianos importados en el 
Perú, 2018 ................................................................................................................................ 85 
Figura 12: Mapa de procesos de importación de vehículos nuevos en Perú ........................... 86 
 Figura 13: Procesos de importación de vehículos nuevos en Perú ......................................... 87 
Figura 14: Principales importadoras de vehículos nuevos en Perú.......................................... 92 
Figura 15: Demanda de vehículos livianos de Gildemeister Perú ........................................... 95 
Figura 16: Costos de siniestros .............................................................................................. 100 
Figura 17: Vehículos livianos atendidos por empresas asociadas a Gildemeister Perú ........ 103 
Figura 18 : Ingresos mensuales vs costos de NEPTUMOVIL, enero a junio 2018............... 104 
Figura 19: Costos operacionales mensuales de NEPTUMOVIL, enero a junio 2018 ........... 104 
Figura 20: Porcentaje de utilidades de NEPTUMOVIL ........................................................ 109 
Figura 21: Diagrama de Pareto de los problemas globales de gestión logística en el Perú ... 111 
Figura 22: Diagrama de flujo del proceso de recepción ........................................................ 113 
Figura 23 : Diagrama de Pareto de los problemas del proceso de recepción ........................ 114 
Figura 24: Diagrama Ishikawa por la inadecuada gestión de documentación ....................... 118 
Figura 25: Diagrama Ishikawa de demoras en el registro del manual para el ingreso de los 
vehículos ................................................................................................................................ 121 
Figura 26: VSM actual del proceso de recepción .................................................................. 123 
Figura 27: Layout “zona de recepción” ................................................................................. 126 
Figura 28: Diagrama del árbol del problema del proceso de recepción ................................ 127 
Figura 29: Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento.............................................. 129 
xi  
Figura 30: Diagrama de Pareto del problema de proceso de almacenamiento ...................... 130 
Figura 31: Porcentaje de siniestros en la manipulación de los vehículos NEPTUMOVIL ... 133 
Figura 32: Imágenes de siniestros de rayaduras en vehículos ............................................... 134 
Figura 33: Imágenes de siniestros de rayaduras de cerradura ................................................ 135 
Figura 34: Imagen de las condiciones de la zona almacén .................................................... 137 
Figura 35: Documentos en la zona administrativa ................................................................. 137 
Figura 36: Diagrama de Ishikawa movimientos innecesarios ............................................... 140 
Figura 37: Diagrama de Ishikawa de alto índice de siniestros............................................... 143 
Figura 38: Diagrama de Ishikawa de inadecuada gestión de recursos................................... 146 
Figura 39: Diagrama de Ishikawa de desorganización en el área de trabajo ......................... 149 
Figura 40: Diagrama de VSM actual del proceso de almacenamiento .................................. 151 
Figura 41: Layout de almacén................................................................................................ 154 
Figura 42: Detalle del proceso de almacenamiento ............................................................... 155 
Figura 43: Diagrama del árbol del problema del proceso de almacenamiento ...................... 156 
Figura 44: Diagrama de flujo del proceso de despacho ......................................................... 157 
Figura 45: Diagrama de Pareto del proceso de despacho ...................................................... 159 
Figura 46: Imagen de almacén de llaves ................................................................................ 159 
Figura 47: Diagrama de Ishikawa de los movimientos innecesarios para trasladar los 
vehículos y disposición de materiales .................................................................................... 162 
Figura 48: Diagrama de VSM actual del proceso de despacho ............................................. 165 
Figura 49: Actividades detalladas en el layout de proceso de despacho ............................... 166 
Figura 50: Diagrama del árbol del problema del proceso de despacho ................................. 169 
Figura 51: Diagrama de VSM ACTUAL de los procesos de recepción, almacenamiento y 
despacho ................................................................................................................................. 171 
Figura 52: Tarjeta de evaluación ............................................................................................ 175 
Figura 53: Tarjeta roja ........................................................................................................... 176 
Figura 54: Documentos para el proceso ................................................................................. 176 
Figura 55: Lockers para uniformes ........................................................................................ 177 
Figura 56: Materiales de Limpieza ........................................................................................ 178 
Figura 57: Equipo móvil ........................................................................................................ 179 
Figura 58: Layout de la zona de recepción y despacho ......................................................... 183 
Figura 59: Layout almacén .................................................................................................... 184 
Figura 60: Layout almacén – espacios para vehículos........................................................... 185 
Figura 61: Condiciones actual de la zona de recepción ......................................................... 185 
xii  
Figura 62: Limpieza en la zona de recepción -despacho ....................................................... 186 
Figura 63: Equipos de limpieza ............................................................................................. 186 
Figura 64: Propuesta para la inmovilización de llaves .......................................................... 189 
Figura 65: Propuesta de mejora en la iluminación................................................................. 190 
Figura 66: Situación del almacén ........................................................................................... 191 
Figura 67: Propuesta de mejora en la iluminación y señalización ......................................... 191 
Figura 68: Propuesta de señalización ..................................................................................... 192 
Figura 69: Propuesta de señaléticas ....................................................................................... 193 
Figura 70: Gestión de almacén .............................................................................................. 198 
Figura 71: Diagrama de canvas.............................................................................................. 201 
Figura 72: Diagrama de VSM futuro ..................................................................................... 203 
Figura 73: Código de QR y formato virtual ........................................................................... 205 
Figura 74: Menú del aplicativo y propuesta de ubicación ..................................................... 206 
Figura 75: Menú del aplicativo para la salida y formato virtual para el despacho ................ 207 
Figura 76: Diagrama de flujo del proceso de recepción propuesto ....................................... 219 
Figura 77: Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento propuesto ............................. 220 


















ÍNDICE DE TABLAS 
Tabla 1: Responsabilidad de gestión de almacenes ................................................................. 33 
Tabla 2: Porcentaje de la producción mundial de vehículos de los principales países, 1961 a 
2017.......................................................................................................................................... 76 
Tabla 3: Ventas mundial de vehículos de los principales países por continente, 2005-2017( 
miles vehículos) ....................................................................................................................... 79 
Tabla 4 Costos de importación de vehículos - Automotores Gildemeister ............................. 91 
Tabla 5: Matriz de FODA ...................................................................................................... 101 
Tabla 6: Documentos del proceso de recepción .................................................................... 115 
Tabla 7: Actividades del proceso de recepción ...................................................................... 124 
Tabla 8: Evaluación de 5S´s en el proceso de recepción ....................................................... 124 
Tabla 9: Vehículos almacenados en Neptunia, enero a junio 2018 ....................................... 131 
Tabla 10: Cantidad de movimientos realizados por vehículos, enero a junio 2018 .............. 132 
Tabla 11: Vehículos siniestrados en Neptunia, enero a junio 2018 ....................................... 133 
Tabla 12: Número de documentos en el proceso de almacén ................................................ 136 
Tabla 13: Actividades del proceso de almacenamiento ......................................................... 152 
Tabla 14: Evaluación de la herramienta 5S´s del proceso de almacenaje ............................. 153 
Tabla 15: Actividades del proceso de despacho .................................................................... 164 
Tabla 16: Evaluación de herramienta 5S´s del proceso de despacho .................................... 167 
Tabla 17: Detalles de las actividades críticas en los procesos de recepción, almacenamiento y 
despacho ................................................................................................................................. 170 
Tabla 18: Cronograma tentativo para la implementación ...................................................... 173 
Tabla 19: Materiales y objetos para actividad ....................................................................... 180 
Tabla 20: Equipos de protección personal EPPS ................................................................... 180 
Tabla 21: Clasificar archivos ................................................................................................. 180 
Tabla 22: Indicadores de gestión del proceso de recepción ................................................... 188 
Tabla 23: Indicadores de gestión del proceso de almacenamiento ........................................ 188 
Tabla 24: Indicadores de gestión del proceso de despacho ................................................... 189 
Tabla 25: Detalle de las actividades mejoradas en los procesos de recepción, almacenamiento 
y despacho .............................................................................................................................. 204 
Tabla 26: Detalle de las actividades mejoradas del proceso de recepción ............................ 205 
Tabla 27: Detalle de las actividades mejoradas del proceso de almacenamiento .................. 206 
xiv  
Tabla 28: Detalle de las actividades mejoradas del proceso de despacho ............................. 208 
Tabla 29: Factores de evaluación de desempeño de proceso ................................................. 209 
Tabla 30: Evaluación financiera – Escenario Pesimista ........................................................ 213 
Tabla 31: Evaluación financiera – Escenario conservador .................................................... 215 




















Actualmente el mercado automotriz es uno de los principales promotores del crecimiento 
económico a nivel mundial. Entre los principales países con industrias automotrices se tiene 
a Estados Unidos, Japón, Brasil, México, Europa Occidental y Corea del Sur. 
Según reporte de la Asociación Latinoamericana de Distribuidores de Automotores 
ALADDA, 2017, observó un acrecentamiento en el crecimiento de los comercios de 
vehículos nuevos en los países de Brasil, México y Argentina que son los de mayor 
cobertura. Entre los países que figuran como emergentes se encuentra Colombia y Perú, en 
el caso de Colombia presenta una disminución del 6.1%. Así mismo en el caso de Perú se 
presenta un incremento del 6.0%. A pesar del crecimiento que se presenta en el país se 
mantiene el tamaño de los vehículos en el país es comparativamente pequeño a comparación 
con los demás de la región (Según la Situación del sector automotriz reportado BBVA 
Research). 
Los distribuidores automotrices más representativos en el Perú son: 
 Grupo Pana: Toyota del Perú, representanta marcas de origen japonés como, Toyota 
e Hino. 
 Grupo Gildemeister, representante de marca de origen coreano como Hyundai. 
 Nissan Maquinarias, representante de la marca de origen japonesa como Nissan, la 
marca china ZNA y la marca francesa Renault. 
 SK Bergé, empresa española que representa a la marca de origen coreano como KIA, 
marcas italianas Alfa Romeo y Fiat, la marca de origen chino como Chery y la marca 
de origen británico MG.  
 Grupo Euromotors, representa marcas alemanas como Audi, Volkswagen, Porsche y 
la marca española Seat. 
 Derco, representa marcas japonesas como Mazda y Suzuki, de la marca de origen 
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americano como Chevrolet y de las marcas de origen chino Hafei, Great, Changan, 
Geely, Wall, entre otras.  
 Divemotor, representante de las marcas de origen estadounidenses como Chrysler, 
Dodge, Freightliner, Jeep, y Wester Star, y de la marca de origen alemán como 
Mercedes Benz. 
Según AAP, las empresas que tienen mayor participación en el mercado peruano de vehículos 
livianos son: Grupo Pana: Toyota del Perú con 18%, seguida por Automotores Gildemeister 
con 16%, Kia Motors con 13% y Chevrolet Perú con 8%. El resto del mercado es disputado 
por otras empresas distribuidoras que tienen menor participación. 
El presente trabajo de investigación se enfocará en el servicio de almacenamiento vehicular 
para la Distribuidora Automotores Gildemeister, a cargo de la empresa NEPTUNIA S.A., 
siendo NEPTUMOVIL la nueva línea de negocio implementada en noviembre 2017. 
Actualmente, NEPTUMOVIL representa el 8% de las utilidades del total de líneas de negocio 
de la empresa. Sin embargo, en los 6 meses anteriores se observó un aumento en los costos de 
atención, debido a los problemas de ineficiencia del proceso, incumplimiento en la atención 
por imprevistos, siniestros, cliente interno y externo descontentos, inadecuada utilización de 
la zona de almacenamiento de vehículos y mala gestión de recursos. Siendo el presente 
proceso el más importante y crítico en las operaciones de gestión de almacenes y de 
importancia en la organización.  
El presente trabajo de investigación se enfoca en el desarrollo de una propuesta de mejora en 
el sistema logístico vehicular (NEPTUMOVIL), con la finalidad de aumentar la rentabilidad 
de la empresa, reduciendo el tiempo de operación mediante la identificación de procesos y 
acciones claves, disminuyendo los siniestros y aumentando de esta manera la complacencia 
de los clientes internos y externos.   
La presente investigación comprende de cinco capítulos: 
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Capítulo 1: Se detalla el planteamiento de la problemática actual del proceso de recepción, 
almacenamiento y despacho de vehículos livianos nuevos. 
Capítulo 2: En el marco teórico se hace referencia a la presentación de los principales 
conceptos de gestión de procesos y diversas herramientas de mejora continua de procesos, 
que incluyen Lean Management, 5 S´s, mapas de procesos y gestión de almacenes, entre 
otras. 
Capítulo 3: Se describe la metodología a utilizar en este trabajo de investigación. 
Capítulo 4: Se detalla el diagnóstico del sector automotriz, breve descripción y el estudio 
situacional de los procesos de recepción, almacenamiento y despacho de NEPTUMOVIL, 
identificando las oportunidades de mejora continua para solucionar los principales problemas 
que afectan la eficiencia de los procesos y la rentabilidad de la empresa. 
Capítulo 5: En este último capítulo se muestra la propuesta de mejora de los procesos con los 
resultados convenientes, aplicando diversas herramientas de mejora continua, rediseñando el 
layout del almacén y generando nuevos procedimientos de trabajo controlados e identificados 




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. Formulación del problema  
El crecimiento sostenido de la comercialización de vehículos livianos en el mundo causa 
efectos en la industria automotriz. Esto depende de la capacidad empresarial y liderazgo de 
cada industria al manejo de los costos arancelarios de la negociación entre mercados y la 
gestión en los procesos aduaneros. Así como las trabas administrativas; entre ellas: la 
vigencia de una legislación, normativas, disposiciones obsoletas o incoherentes, engorrosos 
requisitos por parte de los representantes de los puertos en el país y demás gastos tercerizados 
por operadores logísticos. Es probable que todos estos factores generan demoras y altos 
costos en el traslado de los vehículos y otros servicios logísticos que son utilizados en el 
comercio. 
En el Perú, es uno de los países importadores de vehículos y que el 99,8% de los vehículos 
son descargados en el terminal Norte Multipropósito del Puerto del Callao administrado por 
APM Terminals (APMTC) a través de las naves Roll On-Roll Off vía marítima. 
Es decir, con la llegada de la nave Roll On-Roll Off al puerto, se deben realizar una serie de 
requisitos documentarios para el ingreso ante las Autoridades competentes del Estado, así 
como gestionar los trámites administrativos para las operaciones en el terminal portuario de 
la descarga de los vehículos importados según sus procedimientos por parte del administrador 
APM Terminals Callao (APMTC) y supervisados por las autoridades del puerto APN 
(Autoridad Portuaria Nacional), y la SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y 
Administración Tributaria).  
La distribución comercial para este tipo de carga se realiza con el apoyo de operadores 
portuarios y logísticos, posterior a la atención de la carga se tiende a tercerizar el servicio 
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tales como operaciones de traslado de la carga, gestión de almacén, gestión de stock, puesta a 
disposición a las distribuidoras automotrices, entre otros.  
Entre los procesos que se tienen actualmente, los servicios con mayor incertidumbre son los 
referidos al cumplimiento de la planificación en el traslado de los vehículos livianos a los 
depósitos simples para el almacenamiento y distribución realizadas por los operadores 
logísticas autorizadas por los representantes de las distribuidoras automotrices. 
 En el presente trabajo de investigación estudiaremos el caso del operador logístico 
NEPTUNIA S.A. con el servicio de NEPTUMOVIL, contratada por la empresa 
GILDEMEISTER.  
1.1.1. Cuestionamiento general. 
¿Cómo mejorar los procesos de recepción, almacenamiento y despacho de los vehículos 
nuevos livianos que han afectado las utilidades de esta unidad de negocio 
NEPTUMOVIL? 
1.1.2. Cuestionamientos específicos.  
 ¿Existen ineficiencias en el proceso de recepción, almacenamiento y despacho de los 
vehículos livianos nuevos de la empresa? 
 ¿Afecta la falta de orden, clasificación y limpieza en las áreas de trabajo de los procesos 
de recepción, almacenamiento y despacho de los vehículos livianos nuevos en el 
desempeño de las operaciones y la gestión de recursos de la empresa? 
 ¿Cómo las demoras en los tiempos de ejecución de los procesos de recepción, 
almacenamiento y despacho de los vehículos livianos nuevos afectan la satisfacción de 
los usuarios internos y externos en la rentabilidad de la empresa?  
 ¿Cómo identificar los riesgos y medidas de los procedimientos de seguridad en el 




1.2.1. Objetivo general. 
Diseñar una propuesta de mejora para los procesos de recepción, almacenamiento y 
despacho en NEPTUMOVIL con la finalidad de mejorar la rentabilidad de la empresa 
Neptunia S.A. 
1.2.2. Objetivos específicos. 
 Identificar las ineficiencias del proceso de recepción, almacenamiento y despacho de 
los vehículos nuevos a través del diagnóstico de los procesos de NEPTUMOVIL. 
 Proponer mejoras en los procesos, enfocado en el orden, clasificación y la organización 
del área de trabajo de NEPTUMOVIL, para facilitar las operaciones para el personal y 
su mejor desempeño en la utilización de recursos. 
 Reducir los tiempos de ejecución de los procesos para satisfacer los requerimientos de 
los usuarios internos y externos con la finalidad de mejorar la rentabilidad de la 
empresa. 
 Proponer políticas de seguridad y salud en el trabajo a través de una matriz de riesgos 
en el proceso de recepción, almacenamiento y despacho de los vehículos nuevos de la 
empresa. 
1.3. Justificación  
Ante el crecimiento acelerado de la importación de vehículos nuevos en los últimos años, se 
analizó a los principales representantes de las industrias automotrices que importan en el 
país. Entre las marcas más sobresalientes: Toyota, Hyundai, Nissan, Kia, Volkswagen, 
Audi, Mazda, Dodger Ford y Chrysler. La mayor participación del mercado lo lideran las 
marcas: Toyota (18%) y Hyundai (16%). 
La distribuidora Grupo Pana representa las marcas Toyota e Hino en Perú, empresa que 
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tomamos como modelo de referencia internacional por que cuenta con una plataforma 
tecnológica exclusiva para vehículos denominada VMS solución integral en SAP que 
integra a la empresa representada con sus concesionarios y la casa matriz de Japón para la 
planificación, coordinación del aprovisionamiento a tiempo real, e incluso un mayor control 
de inventarios desde la casa matriz. Asimismo, mantener la política y normas de seguridad 
de la casa matriz para los almacenes, así como por ejemplo el control de vehículos a través 
del uso de lectores de código de barras. 
A diferencia, del resto de los representantes automotrices, que a menudo carecen de políticas 
de gestión, por lo explicado,  se seleccionó para el diagnóstico la segunda marca de la 
industria más comercializada en el país, Hyundai, representada por el concesionario Grupo 
Gildemeister, que genera la necesidad de contar con almacenes con mayor capacidad y 
eficientes en la recepción, almacenamiento y despacho de vehículos nuevos por parte del 
operador logístico: como en la planificación, orden y disponibilidad, espacios de los 
vehículos para el almacén de los depósitos simples, a fin de no afectar a los representantes 
de las casas automotriz en las caídas de ventas, utilidades, alto porcentaje siniestros y la 
pérdida de mercado. 
El operador logístico NEPTUNIA S.A. presta los servicios de recepción, almacenamiento y 
despacho de los vehículos livianos nuevos a la casa Automotriz. Gildemeister, se han 
evidenciado diversos problemas en los procesos de recepción, almacenamiento y despacho 
de vehículos livianos nuevos; los cuales han ocasionado una serie de ineficiencias en los 
procesos e insatisfacción del cliente, lo que genera en algunos casos, penalidades que 
afectan la rentabilidad de la empresa.  
Por otro lado, el cliente está incrementando mes a mes la necesidad de atención de un 
número mayor de vehículos, lo que se proyecta un incremento de la demanda de los 
servicios de los procesos de recepción, almacenamiento y despacho. Por lo que se busca 
22  
mejorar los procesos logísticos de NEPTUMOVIL, mediante la gestión de procesos, 
optimización de recursos y organización del área de trabajo, con la aplicación de 
herramientas de mejora continua y Lean Management. Las mismas que permitirán 
determinar identificar las actividades críticas y aquellas actividades que podrían generar 
valor agregado a los procesos; con el fin de brindarle a la empresa propuestas competitivas 
en menor costo y tiempo.  
Asimismo, es indispensable la mejora gestión del personal y el uso adecuado de los recursos 









2.1. Logística internacional 
Según Carro y Gonzáles (2013), la logística internacional es la planificación, ejecución, 
control y distribución de los productos o servicios desde un punto de origen a un punto de 
destino para satisfacer las necesidades del cliente en el tiempo oportuno y al menor costo. 
Por lo que se entiende por logística internacional al conjunto de actividades asociadas a la 
planificación, implementación e innovación tecnológico para la comercialización de los 
productos o servicios que brinda una empresa desde un país a otro. 
 
Según Barbá (2012), indica que la logística internacional implica los siguientes ítems: 
 Logística de aprovisionamiento, es contar con las materias primas para ofertar y poder 
exportar, mediante la selección de proveedores que certifique que los materiales esten 
en buenas condiciones y sean entregados a tiempos, al costo fijo acordado. 
 Distribución física internacional, es el conjunto de actividades que involucra las 
coordinaciones para trasladar un producto a un punto de destino, de acuerdo que sea 
importador o exportados se aplicará que Incoterm. Entre las acciones para la 
distribución se tienen los siguientes: Cargar a transportar, modos de transporte y Costos 
de distribución. 
 Cadenas de distribución comercial, está relacionada al aspecto comercial de la empresa 
influencia por el marketing, enfocada a la imagen del producto que llega al cliente, y 





Entre muchos conceptos sobre la logística se cuenta por lo manifestado de los autores 
Cano, Beviá, Enríquez, Enríquez y Molins (2010) mencionan que la logística es una 
ciencia necesaria para llevar la organización de actividades para optimizar los procesos de 
una empresa. Asimismo, este término fue usado en la práctica de la milicia como el 
ordenamiento de la provisión y distribución de alimentos, armamento, entre otros a las 
distintas zonas del ejército.  
Para el comercio, la logística es el conjunto de medios para organizar los centros de 
producción a fin de que los productos y/o servicios sean oportunos, en buenas condiciones, 
óptimos y a un costo competitivo en la llegada de los mercados.  
Lo que busca la logística es contar con una estrategia competitiva y diferencial con las 
demás empresas ya sea en la gestión, planificación de almacén y control de inventarios, a 
fin de optimizar los costos y tiempos, o la oportunidad del flujo de información para la 
rentabilidad de la empresa. 
Según lo manifestado en el artículo Carro y Gonzáles (n.d), indica que la logística aplica 
una orientación sistémica referido al control de información, productos y servicios desde 
las fábricas y depósitos hasta el cliente final, consumidor. 
La logística es uno de los engranajes más importante en la empresa ya que determina el 









Figura 1: Esquema de una red logística 
 
Fuente: Logística empresarial (Carro Paz y Gonzáles Gómez, n.d.) 
 
 
En la Figura 1, según Carro y Gonzáles, (n.d.) muestra un esquema simplificado de la red 
logística empresarial, así como los principales actores que intervienen en la logística 
como: proveedores, fábrica, almacenes y punto de venta. Es necesario resaltar las 
actividades de la logística como el suministro y la recepción de materias primas, 
almacenamiento, control de calidad y distribución de los productos en coordinación de los 
departamentos de la fábrica. 
Para que la logística sea exitosa debe tener un sistema integrado, es decir, se debe poner 
mayor atención en la coordinación, ejecución de actividades y el cumplimiento de los 
plazos con el flujo información a tiempo. 
Según Escuela de organización industrial (2011-2012) menciona que la logística antes 
consideraba solo tener el producto terminado en el lugar indicado, oportunamente a menor 
costo. Pero ahora la logística en general es un conjunto de actividades que forma un 
proceso como parte de una estrategia.  
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Pero los autores Cano, Beviá, Enríquez, Enríquez, Molins (2010), manifiestan que la 
logística planifica y plantea las actividades para el funcionamiento del proceso de la 
organización, planteando un plan logístico con los siguientes lineamientos:  
Previsión de la demanda. Para la planificación de las actividades es necesario conocer las 
cantidades de los productos que solicitarán y conocer si la empresa tiene la capacidad 
suficiente para abastecer dichas cantidades. 
Sistema de producción. Es una herramienta para planificar los requerimientos de los 
materiales, para la operatividad de la producción de los productos a tiempo. 
Dimensionamiento de los centros de producción y almacenes. Para la organización de los 
productos se debe contar con la capacidad operativa aproximada de las áreas de 
producción, almacenes y transporte, que esta a su vez tenga un equilibrio a las necesidades 
del mercado.  
Aprovisionamiento. Es una actividad en la cual se busca proveer de materiales o insumos 
a una empresa a través de la selección de los proveedores. 
Almacenamiento. Es una actividad en la zona de almacén para controlar la disponibilidad 
de elementos (materias primas, productos en proceso o terminados) cuando estén sean 
solicitado y sean atendidos a tiempo oportunos utilizando diferentes equipos o medio para 
el traslado de los elementos. Además, es importante controlar el inventario y obtener el 
conocimiento de las cantidades exactas cuando la empresa lo que requiera como eficacia 
del almacén por ende mejora en rentabilidad.  
Control de inventarios. Es mantener un nivel inventario mínimo, sin que se produzca 
ruptura de stocks y mantener la reposición de los productos a tiempo para no afectar la 
comercialización. Es necesario monitorear el inventario en el almacén y dependerá de la 
demanda, producción y la venta de los productos. 
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Manipulación de los materiales. Se engloba todas las actividades de manejo y 
movimiento de materiales en el interior de la empresa, tanto durante el proceso de 
producción como en la organización de las expediciones. Así mismo se estudian los 
movimientos que se precisarán, los recorridos a efectuar, el estado físico de la mercancía 
(sólido, líquido o gaseoso) y características como peso, volumen, peligrosidad etc. 
La manipulación de materiales son los movimientos se realizan en la empresa, una 
adecuada manipulación reduce los daños en la carga y por lo tanto también reduce pedidas 
y sobre costos. 
Organización de los transportes. Presenta problemas relacionados a la elección de medio 
de transporte, programación de los transportes. 
En la organización de los medios de transporte se buscar la forma más eficiente y rápida 
de distribuir los productos, es muy importante ya que muchas veces el personal encargado 
del transporte refleja la imagen de la empresa para con el cliente. 
Flujo de información. Es importante contar con herramientas de tecnología de 
información a través de sistema para la trasmisión de información en línea entre los 
proveedores y clientes a tiempo real. Esta herramienta necesaria que todos los procesos 
cuenten con un dispositivo que permita almacenar y tener de manera inmediata la 
información.  
Es importante mencionar que la dirección del plan logístico marca los pasos que debe 
seguir una empresa utilizando herramientas de apoyo para alcanzar las metas de la 
empresa para tener una producción planificada y óptima. Por lo que se debe realizar 
seguimiento continuo al plan logístico de la producción y distribución. A través de las 
inspecciones a los centros de producción, estas deben tener la capacidad suficiente para 
albergar y distribuir eficientemente todos los productos, sin caer en paras por falta de 
suministros, consumibles o materia prima para un aprovisionamiento organizado. 
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2.1.2. El Operador logístico.  
Zona logística (2016), el operador logístico es una empresa que brinda servicios logísticos 
respecto a la gestión del conjunto de las actividades para la producción, transporte, 
almacenamiento y distribución, por encargo del cliente.  
Cano, Beviá, Enríquez, Enríquez y Molins (2010), menciona que los principales servicios 
que presta el operador logístico son: organización de las rutas marítimas para el comercio, 
la consolidación y desconsolidación de la carga, operaciones aduaneras (trámites), 
almacenaje de la mercancía, gestión de inventario de materiales, transporte y distribución 
de la mercancía y valor agregado. 
Estos servicios prestados de manera eficaz permitirán la distribución de los productos y el 
flujo de información oportunamente. 
Según Escuela de Organización Industrial (2011-2012), menciona que las principales 
ventajas para el operador logístico están: en la economía de inversiones en el 
equipamiento para la actividad, transferencia de costos fijos y variables, el buen servicio 
para la diferenciación con el resto y flexibilidad a la comunicación del cliente. 
El operador logístico tiene que situar el producto adecuado en el plazo y lugar acordado y 
al más bajo costo. Todas las ventajas han dado lugar a un importante desarrollo de la 
subcontratación de servicios logísticos “outsourcing” y las necesidades que hay en la 
cadena logística. 
EAE (2014), menciona que los operadores logísticos pueden presentar los servicios a nivel 
nacional o internacional, ce acuerdo a la especialización de los servicios de la carga a 
transportar, maniobrar, distribuir o resguardar. Adicional es necesario que los operadores 
logísticos se organicen con sistemas de gestión de información, debido a que este tipo de 
compañía realiza sus operaciones utilizando varios tipos de documentos. 
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Un operador logístico integra la prestación de servicio en la cadena de suministros y las 
necesidades generadas por cada cliente para transporta, distribuir o resguardar sus 
productos, teniendo como objetivo principal optimizar espacios a las compañías, disminuir 
costos y mejorar los procesos, que permitirá a las empresas especializarse en un Core de 
negocio, tercerizando la operación logística. 
2.2. El transporte internacional como medio de la cadena logística 
Según Molins (2012), el término de transporte es medio utilizado para el traslado de un 
productos o personas.  
Por el tipo de tráfico el transporte puede ser nacional o internacional.  
Es de tráfico nacional si en el trayecto no se cruzan las fronteras del país, se denomina 
transporte interior o nacional, en caso contrario se denomina transporte internacional. 
El transporte internacional traslada mercancía desde un país origen A, hasta otro país B país 
de destino a fin de que llegue la mercancía en óptimas condiciones según el contrato (perfecto 
estado, sin daño, a tiempo y a precio pactado). En caso de transporte nacional es el traslado 
de mercancía en un mismo país, pero a distintos puntos del país, cruzando fronteras. 
Según Dorta (2013), manifiesta que para lograr el éxito de la operación de transporte 
internacional depende de las protecciones físicas y jurídico-económicas de la mercancía bajo 
sus aspectos técnicos, comerciales y jurídicos.   
Es por ese motivo que será necesaria la protección física de la mercancía a fin de evitar los 
riesgos de ésta y lograr el cumplimiento realizado con el cliente. 
Según el Convenio de las Naciones Unidas referido al Contrato de Transporte Internacional 
de Mercancías Total o Parcialmente Marítimo (2009), el transporte se clasifica: 
 Por sistemas transportes: marítimo, terrestres y aéreo. 
 Por su naturaleza: público y privado. 
 Por su objeto: carga, pasajero y mixtos. 
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 Por su ámbito geográfico: urbano, nacional e internacional. 
 Por su regulación: liberalizado y contingentado. 
 Por la forma de utilización de los vehículos: sucesivos, superpuesto, combinado y 
multimodal. 
2.3. Medio de transporte buque Ro-Ro 
Buque Ro-Ro o denominado Roll On-Roll Off, son buques construidos para transportar 
vehículos o carga rodante por vía marítima. De acuerdo a las características de diseño cuentan 
con rampas anguladas en los laterales que permiten descargar los vehículos al lugar de 
destino o caso contrario el embarque de los vehículos y el trincado como medida de seguridad 
durante el traslado hacia el país del importador. (Guía de orientación al usuario del 
Transporte Acuático | MINCETUR, 2015). 
Buque Ro-Ro, es un medio de transporte que moviliza cargamento rodado 
como: automóviles, camiones y equipamiento. Estos buques son construidos por la necesidad 
de la demanda de vehículos para el traslado de un conjunto de vehículos de un lugar a otro 
para lograr reducir de forma sustancial los daños. 
Es considerado como uno de los tipos de buque más grande, que cuenta con una capacidad 
máxima de 7.000 vehículos con 12 cubiertas o bodegas. Estos buques atracan en el muelle de 
forma paralela, para que puedan descargarse vehículos a través de la rampa.  
2.4. Importación de vehículos 
La importación es la compra de productos o servicios que representa una salida de divisa para 
el Estado y una entrada de productos, es decir, ingresar productos extranjeros al país deben 
cumplir con las obligaciones aduaneras, dependiendo del régimen de importación declarado 
ante la SUNAT. (Ley General de Aduanas | SUNAT, 2016). 
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En las grandes industrias de sector automotriz se dedican la producción, ensamblaje y la 
comercialización de vehículos nuevos, autopartes nuevas o usadas para la exportación o 
importación. 
El Perú es un país importador, que realiza actividades parte de la cadena de suministro de los 
vehículos, entre los principales países exportadores tenemos los de continente asiático, 
productores de los vehículos como Corea y Japón con una participación del 29% y 10% 
respectivamente. Sin embargo, este último en los últimos años ha perdido mercado en el país, 
por la depreciación del dólar y por consiguiente el yen.  
Proceso importación de vehículos desde el punto de origen hacia un país 
Las distribuidoras automotrices se contactan con la fábrica o industria Automotriz, donde se 
envía las ordenes de pedido de acuerdo con el modelo y disponibilidad de stock que tenga 
cada sucursal, la fábrica confirma si cuentan con el pedido.  
Con la confirmación del pedido la empresa posteriormente se contacta con el agente de carga 
que gestiona el transporte externo (de fábrica a puerto y de puerto a país de destino) e 
incluyendo los permisos para el traslado, cuando los vehículos llegan al puerto destino se 
gestiona los trámites para la nacionalización como la consignación de derechos aduaneros y 
solicita la numeración de registro, constancia de fábrica o representante de marca en el país 
de destino, por lo que este documento exigido por Aduanas del país. 
El medio de transporte para distribución de los vehículos nuevos son los buques Ro-Ro 
movilizado por vía marítima, al punto de llegada del buque se denomina puerto de destino, 
lugar donde se gestiona los trámites y obligaciones aduaneras, portuarios y logísticos que 
son reguladas por las Autoridades competentes de cada país.  
Dentro de las obligaciones aduaneras para la importación de vehículos se consideran los 
trámites a realizar del despacho aduanero, así como la declaración aduanera de mercancía, 
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ficha técnica, la documentación para nacionalizar los vehículos, impuestos de ley e 
inspecciones respectivos de acuerdo con el país de destino. 
Las obligaciones portuarias inician desde la llegada de los buques Ro-Ro, con la presentación 
de documentación y el pago de la tasa para el ingreso del buque al país de destino. Así como 
el pago de tarifas portuarias para el uso del muelle y las operaciones de descarga de los 
vehículos importados y salida de los vehículos a los almacenes extraportuarios o 
distribuidores automotrices, recaudados por el administrador portuario. 
Según Oyarse (2018), los vehículos importados que ingresan al país no necesariamente se 
dirigen a las tiendas de las distribuidoras automotrices para el consumo directo, sino que 
generalmente van directamente a un depósito simple o aduanero para permanecer el tiempo 
necesario para lograrlo colocarlo en el mercado nacional. Asimismo, durante el tiempo que 
los vehículos se encuentren en el depósito, están tengan permitido realizarles los 
mantenimientos respectivos para que estén operativos y en óptimas condiciones para 
colocarlos en el mercado. 
La mayoría de las empresas importadoras tercerizan los servicios de los depósitos simples 
privados para almacenar los vehículos y otros servicios.  
El monto total de importaciones aporta un porcentaje de ingresos tributarios provenientes de 
los aranceles. Por lo que la estructura de costo de importación de vehículos se considera el 
precio FOB (Free On Board) donde incluye los costos de flete interno, transporte de fábrica a 
puerto, seguro de transporte, gastos de manipulación de carga en puerto de partida y destino, 
así también se considera en una estructura de costo el flete, traslado marítimo de vehículo y 
costo de seguro. Este costo es indispensable ya que asegura la carga en todo su trayecto desde 




2.5. Gestión de almacén 
Ballou (2004), define que la gestión de almacenes es un proceso complejo en que se 
desarrollan: la recepción, almacenaje y distribución de los productos que ofrece la empresa. 
Tiene como objetivo optimizar el proceso y garantizar el flujo continuo de los materiales y 
productos a través de la oportunidad de la información generados en el proceso.  
Para una oportuna gestión en los almacenes es determinante tener en consideración aquellos 
aspectos que determinan el buen funcionamiento, organización y control de los espacios 
utilizados para almacenar productos.  
Para Trejos (2004), la responsabilidad de la gestión de almacenes puede ser propia o 
tercerizada (subcontratada), ver la Tabla 1, para determinar dicho caso depende de varios 
factores los mismos que dependen de la estrategia de la organización y del mercado donde se 
desenvuelve la empresa, como la cadena de suministro. Sin embargo, siempre hay ventajas y 
desventajas para decidir entre la gestión de un almacén de forma directa o subcontratar. 
 
 Tabla 1: Responsabilidad de gestión de almacenes 
 
 
 Fuente: Gestión de Almacenes 
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Procesos de la gestión de almacenes 
Según Trejos (2004), la administración de almacenes involucra el tratamiento de 
información, por lo que una administración de almacenes adecuada tiene como objetivo 
principal asegurara el abastecimiento permanente y oportuno de los materiales y capitales de 
producción solicitados para asegurar los servicios de forma permanente y constante.  
La gestión de almacenes se está compuesta por tres ejes principales que se componen por: el 
primer eje referido a la planificación y organización, el segundo eje que componen la gestión 
de las actividades que involucra  la recepción de los materiales, mantenimiento de las 
instalaciones del almacén y el movimiento entre las áreas de un mismo almacén (la recepción, 
almacenamiento y despacho) y por último es la gestión de información con las 
identificaciones, registros e informes creados a lo largo de los procesos antecesores. (Ver 
Figura 2). 
Figura 2: Diagrama de ejes del proceso 
Fuente: Gestión de Almacenes 
Elaboración propia 
 
Planificación y Organización. 
Según Trejos (2004), el proceso de planificación y organización son estrategias para brindar 
solución de recursos y lugares en relación con las políticas y objetivos de la empresa. 
Estas estrategias dependen de los siguientes ítems para la planificación y organización: 
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a) Diseño del almacén. Las fases identificadas las cuales son fundamentales para diseñar 
un almacén son: fase de distribución y fase de diseño. 
 La distribución del almacén es un fundamento de la industria, determina la eficiencia 
y en algunas ocasiones la supervivencia de una empresa; sin embargo, varían en 
función de la estructura de la empresa. 
 El layout es la planificación para la distribución física de las áreas dentro de un 
almacén, el layout de un almacén debe aseverar el modo más eficiente de 
acomodamiento y manejo de productos que se asigne. Cuando se hace el layout de 
un almacén, las estrategias tanto de entrada como de salida, así como también el tipo 
de almacenamiento de un almacén deben ser consideradas, que es más efectivo, de 
acuerdo a las características de los productos, el nivel de inventario, la rotación de 
los productos, la manera de transporte interno, en el almacén, el embalaje y formas 
propias de la elaboración de pedidos. 
La ubicación de los almacenes debe elegirse de acuerdo con la ubicación geográfica 
del mercado en donde se desarrollará el producto o servicio; el tamaño de un 
almacén debe ser dimensionado de acuerdo con los productos que se almacenará, 
tomando como referencia las características del producto tales como: tamaño, 
cantidades y particularidades propias del material.  
b) Tamaño del almacén. Para dimensionar un almacén se debe hacen en función de los 
materiales que se van a almacenar (características propias, en tamaño, y cantidad de 
referencias) y la demanda (en especial en las zonas afectadas por la estacionalidad de la 
demanda).  
García y Cervantes (2015), mencionan que para dimensionar el tamaño de un almacén 
se debe tener en cuenta la demanda actual y futura, así también se debe tener en cuenta 
otros factores como: nivel de servicio, sistema de manipulación y almacenaje tiempo de 
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producción, economía de escala y Layout de los almacenes.  
c) Organización física de los almacenes: Cuando una empresa elige la gestión de 
almacén, deberá escoger el modelo de gestión que mejor se acondiciones de acuerdo a 
su nivel operativo. 
 Modelo de gestión: 
o Almacén organizado:  son los almacenes que tienes en referencia la asignación de 
espacios determinados, y cada espacio tiene una referencia específica que facilita el 
control manual del almacén. 
o Almacén caótico: son los almacenes donde no existe asignación de ubicaciones para 
los materiales. organizándolos de acuerdo a la disponibilidad de espacio y criterio 
del almacenero. 
 Codificación de productos: 
La gran parte de productos que intervienen en el funcionamiento de una empresa 
logística tiene una codificación adecuada, esto permite alcanzar ventajas en el 
ordenamiento y control, así como en el abastecimiento de stock. (Tejada, 2014). 
o Estructurado: Son los códigos deben tener significados, algunas empresas generan 
los códigos asociando a familias y subfamilias de productos de esta manera se hace 
más fácil para el usuario poder asociarlo o recordar el código. 
o Único: cada producto tiene un único código e, inversa, esto es muy importante para 
evitar desorden en los almacenes. 
o Codificación por código de barras: el sistema de códigos de barra de identificación 
es establecido por la organización EAN (European Article Number).  Su base es la 
representación de un código único de un producto o material, con este código barras 
representado por líneas oscuras con distinto grosor, las cuales identifica mediante un 
lector a cada producto. 
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Proceso de recepción, almacenamiento y despacho. 
Según Trejos (2004), la gestión de almacenes se muestra los procesos que intervienen: 
El proceso de recepción consiste en el proceso de planificación de entradas de unidades, 
descarga y verificación, seguido por la actualización de la información en el sistema de 
gestión de inventario importante para tener datos actualizados para las áreas de ventas, 
distribución y logística, la mayoría de las empresas consideran que la automatización de la 
recepción de mercadería es para eliminar y minimizar procesos burocráticos e inversión 
humana que no agregan valor a los productos.  
Asimismo, dicho proceso considera una programación de citas previas, acompañado con una 
adecuada metodología de identificación de los materiales a recepcionar, esto permitirá 
planificar, organizar y optimizar, tiempo recursos y espacios. 
El proceso de almacenamiento es un proceso operativo que se refiere a la acción de guardar y 
conservar productos con los mínimos riesgos, optimizando espacios y recursos, un almacén 
puede dividirse en las siguientes zonas; recepción, almacén de stock, preparación, salida y 
verificación, pasó a maniobras y oficinas. 
El proceso de despacho es de carácter operativo relacionado al traslado de materiales de una 
zona a la zona de entrega, para el movimiento se puede utilizar diferentes herramientas que 
para su utilización depende de factores como; volumen de almacén, volumen de mercadería, 
coste de equipo, cantidad de movimiento y distancias. 
Información. 
Es importante mantener un flujo de información en línea para la trazabilidad de los productos 
en las zonas de recepción, almacén, salida del producto. 
Tipos de almacén 
Según Lujan (n.d), un almacén debe cumplir las siguientes condiciones: 
a) Respecto al proceso operativo: Según su enfoque operacional los almacenes se 
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organizan de la siguiente manera:  
o Almacenes de materias primas: Resguardan materiales o suministros que son usados 
en el proceso incial. 
o Almacenes de productos semielaborados: Resguardan los materiales procesados.  
o Almacenes de productos terminados: Resguardan los productos listos que es 
distribuido hacia el consumidor final. 
o  Almacenes de recambios: Son almacenes preparados para la distribución de 
productos destinados para hacer devoluciones o recambios. Esto representa un 
tratamiento diferente ya que se aplica la logística inversa.   
o  Almacenes de materiales auxiliares: Almacenes que provee de materiales al proceso 
productivo distintos a las materias primas.  
b) Respecto a la forma de rotación:  Estudia los movimientos de entrada y salida de un 
material, por ejemplo:  
o Last In – First Out (LIFO): La última mercadería de ingresar al almacén es la 
primera que sale. Este tipo de movimientos es usado mayormente por los productos 
perecibles. 
o First In – First Out (FIFO): Es la primera mercadería que entra es la primera 
mercadería que sale, este modo es usado en los materiales que tiene un periodo 
vigente. 
o First Expired – First Out (FEFO): Sale la mercadería primero de acuerdo a la fecha 
de caducidad. 
2.6. Gestión de inventario  
Según Zona logística (2017), el control de inventario es uno de los temas más importantes en 
la logística y la planeación y administración de la cadena de abastecimiento , uno de los retos 
más importantes en la gestión de inventarios es tener la cantidad óptima para el 
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abastecimiento de los requerimientos de las áreas operativas y productivas, sin embargo, lo 
interesante es que  obtener una cantidad optima de inventario en las empresas  empresa del 
sector industrial, comercial o de servicios, se ha convertido en un reto ya que administrar, 
organizar y controlas materias prima, componentes, repuestos, materiales en proceso o 
productos terminados implica de una aplicación de metodología y disciplina.  
Un inventario es una provisión de materias primas, productos en proceso y productos 
terminados que tiene como objetivo primordial la continuidad de los procesos productivos, 
operativos, y la demanda de los clientes en caso de servicio.  
En un sistema productivo, los inventarios actúan como reguladores o amortiguadores entre 
los ritmos de salida de una fase y los de entrada para determinar las cantidades más 
convenientes de cada uno de las materias primas o productos. La gestión de inventarios es: 
organizar, planificar y controlar el conjunto de stocks pertenecientes a una organización a 
través de los métodos de previsión y determinar los momentos y cantidades de reposición. 
Según Zona logística (2017), los inventarios son el segundo sistema más importante, después 
del transporte, ya que una gran proporción de activos están representados en  los inventarios, 
sin embargo el mantenimiento  y control de los inventarios significa un costo importante para 
las organizaciones, entre el 15% y el 30% de los costos logísticos, sin embargo un control 
optimo y eficiente puede representar un ahorro importante en la economía de escala en los 
costos relacionados como transporte, compras y producción, esto contribuye a la reducción de 
los cotos del producto o el servicio, haciendo que la compañía logre ser más competida en 
precios. 
Los inventarios forman parte crucial de los activo corrientes, los mismos que impactan de 
forma directa en los estados financieros, el balance y  en consecuencia en sus indicadores de 
eficiencia, como  el indicador de relación de los activos corrientes y pasivo corriente y el 
retorno de la inversión (ROI), entonces, los inventarios forman parte importante en la gestión 
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financiera, contable y logística, sin embargo en muchos casos las organizaciones no les toma 
la importancia debida, porque en las empresas toman al inventario como un medio para lograr  
un objetivo final como la fabricación de un producto o la prestación de un servicio, sin 
embargo los inventarios merecen una gestión individual. 
Formas para realizar inventarios. 
Existen diferentes formas para hacer inventarios según las características físicas y la 
funcionalidad logística. 
Según sus características físicas y operativas  
 Inventarios de materias primas o insumos: La materia prima es utilizada primariamente 
en las empresas industriales, fabricante de productos. La materia prima debe ser 
fácilmente identificable y medible, para que se pueda identificar la cantidad y el costo 
promedio del producto.  
 Inventarios de materia semi elaborada o productos en proceso: para realizar los 
inventarios de productos en proceso se debe realizar un cierre en el proceso contable y 
logísticos, estos productos deben están correctamente identificados. 
 Inventario de productos terminados: son producto fabricando para la venta, este 
inventario se realiza de manera cíclica. 
 Inventario de material de empaque y embalaje: son los materiales fabricados para 
contener materiales, manipular, transportar y distribuir materiales para la venta 
 Según su concepción logística 
 Inventarios cíclicos o de lote: son inventarios que se hacen para que se tome mejores 
decisiones de operación de acuerdo al tamaño de inventario que tiene una empresa. 
Esto de realiza cuando en el lugar donde se compras se produce y transporta, se 
acumulan los inventarios en los diferentes lugares del sistema. 
 Inventarios estacionales:  Son inventarios que se mantienen para cumplir con la 
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demanda estacional de materiales o productos, variando la cantidad de producción de 
acuerdo a las variaciones de la demanda, estos inventarios son utilizados para 
minimizar el nivel de producción de las operaciones.  
 Inventarios de seguridad:  son los inventarios que se mantienen en una empresa para 
cubrir la incertidumbre de la demanda u oferta de materiales. Los inventarios de 
seguridad de materia prima protegen y prevenir faltantes a la empresa contra las 
actuaciones negativas de los proveedores, o factores asociados como el tiempo de 
espera para el abastecimiento, huelgas de personal o vacaciones  
 Inventarios especulativos: estos se derivan cuando se espera un aumento de precios 
superior a los costos de acumulación de inventarios; por ejemplo, si las tasas de interés 
son negativas o inferiores a la inflación. 
Clasificación de inventarios. 
Entre la clasificación de inventarios pueden ser:  
 Clasificación ABC Es una metodología de segmentación de productos de acuerdo con 
criterios preestablecidos. 
o Según Vidal (2017), menciona que la clasificación ABC de los inventarios es un 
método para optimizar la gestión de inventarios planificando y controlando el nivel 
de stock, la clasificación consiste para orden de los productos según la prioridad de 
valor de ventas, es decir, el producto en A, B o C se define como un valor de mayor 
o menor valor dado por el orden secuencial respecto al valor de ventas, precios y 
costos.  
 Clasificación según la demanda, los inventarios se dividen en dos maneras:  
o Demanda independiente: es la demanda definida por el mercado involucran 
productos finales o repuestos que soliciten los clientes. 
o Demanda dependiente: Es la demanda en relación con otros productos como materia 
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prima, repuestos o insumos.  
2.7. Concepto de procesos 
La norma ISO 9001:2015, define que los procesos como un conjunto de actividades 
interrelacionadas partiendo de uno o más inputs (entradas) los transforma, generando un 
output (resultado o salida).  
Un proceso es el conjunto de actividades que conforman una cadena de valor que pretende 
conseguir un producto o un servicio que añada valor, es decir, estas actividades que generan 
resultados como salidas, que parten de las entradas que se transforman. 
Cuando las actividades se estandarizan se pueden concebir como integrantes de un proceso 
determinado, dichas actividades dan como resultado la satisfacción del usuario final sin 
generar sobre costos. Asimismo, cualquier transformación debería dotar de valor añadido a 
las distintas entradas. 
Según Ministerio de fomento (2005), una sola persona puede realizar un proceso dentro de 
una misma área. Los procesos más complejos son los que se desarrollan en las diferentes 
áreas de una empresa.  
Los límites de un proceso deben estar definidos, contando con un sistema de control que 
implique medidas e indicadores internos propios al funcionamiento del proceso. Y externos, 
del nivel de satisfacción que sus resultados consiguen en el cliente, así como del ajuste. 
2.7.1.  Clasificación de los Procesos 
La norma ISO 9001:2015, menciona que los procesos se pueden clasificar: 
 Los procesos operativos o también llamados claves, son las actividades propias de la 
empresa para la generación de un producto o servicio. 
 Las estrategias y objetivos de una empresa se realizan considerando los procesos. 
 Los procesos de apoyo o de soporte son los que proporcionan los recursos y el apoyo 
necesario para que se puedan cumplir los procesos operativos. 
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La clasificación de los procesos mencionados es considerada como el impacto del impacto 
del negocio en la empresa, por servicios o productos o tipo de empresa privada o estatal. 
Existe una diversidad muy amplia de procesos que permite desarrollas estrategias, 
dependiendo específicamente de la estrategia que adopta una empresa. Para que una 
empresa dedicada a la consultoría que quiera ser considerada en el mercado por la alta 
capacitación de sus consultores deberían ser considerados estratégicos los procesos de 
formación y gestión del conocimiento. Por el contrario, en otra empresa de consultoría 
concentrada en brindar servicios de soportes informáticos, el proceso de mejora de 
aplicaciones informáticas para la brindar servicios debe ser definidos como estratégico.  
Según Porter (2000), la clasificación se define en: 
Procesos operaciones o Clave: 
Los procesos clave agregan valor al cliente o impacta de manera directa con la satisfacción 
o insatisfacción del cliente. Estos procesos agregan valor a la organización, así también se 
consideran como proceso clase, al proceso de compras, este proceso no le agrega valor al 
cliente de manera directa, pero si genera optimización de recursos, disminuyendo los cotos 
y haciendo más competitiva en precios en el mercado, al servicio o material. 
Los procesos clave intervienen en la misión, pero no necesariamente en la visión de la 
organización. 
Los procesos tienen influencia en la misión, pero no siempre en la visión de la empresa. 
Procesos de Apoyo: 
En este proceso se encuentran los procesos precisos para controlar y mejor los el sistema 
de gestión de una empresa, estos procesos no son considerados como claves ni 
estratégicos. Estos procesos están involucrados con requisitos que pide las normas legales 
establecidos en los modelos de gestión.  
Los procesos existen en cualquier organización, los que constituyen el ¿qué? y el ¿cómo?, 
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por lo que cada empresa debe contar con una estructura afín de procesos que representa el 
funcionamiento de la organización.  
2.7.2. Partes de un Proceso 
Para la norma ISO 9001:2015, menciona que los procesos se clasifican: 
 Elementos de entrada y salida, pueden ser tangibles o intangibles. Los resultados 
pueden ser no intencional como por ejemplo la contaminación ambiental. 
 Clientes y partes interesadas que posean expectativa y necesidad de procesos, los 
clientes definen los resultados que quieren lograr en de un proceso. 
 Sistemas de medición para entregar información de evolución del proceso, los 
resultados deben ser estudiados para definir si hay necesidad de aplicar alguna 
acción de mejora al proceso.  
 Misión u objeto: la misión del proceso. La pregunta es ¿cuál es el motivo, la razón 
de un proceso? ¿Para qué está el proceso? La razón de un proceso es inspirar los 
indicadores y la característica de resultados que es de interés conocer. 
 Propietario del proceso:   es el responsable que los procesos logren los resultados 
que se espera, sus objetivos, el propietario del proceso debe saber cómo actuar y 
liderar el proceso para motivar la intervención de los participantes de los procesos 
en los que están involucrados. 
 Alcance del proceso: de define la trascendencia de proceso desde las actividades de 
inicio hasta la actividad de finalización de procesos. 
 Indicadores del proceso: Permiten la medición y seguimiento del desarrollo de un 
proceso, para orientar al proceso hacia el objetivo, así también, da una mejor visión 
para poder planificar las mejoras de orientada a su misión u objeto 
 Recursos:  son los actores que intervienen en el proceso pueden ser la 
infraestructura, los recursos humanos y el ambiente de trabajo. 
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Según Porter (2000), una organización debe alinear sus procesos de manera, para cada uno 
de ellos, se determine su objetivo y los resultados esperados a través metas puestas sobre 
los indicadores establecidos; es decir, los objetivos. Para ello, deben asignar como 
propietarios a las funciones apropiadas que puedan intervenir sobre las variables de control 
que conduzcan a los objetivos definidos. 
2.8. Mapa de procesos 
Según Fernández M. (2003), un mapa de proceso es un conjunto de procesos y recursos 
relacionados que transforman situaciones de entrada en situaciones de salida agregando valor 
para el cliente o usuario.  Los recursos que participan en un mapa de proceso incluyen: 
instalaciones, personal, finanzas, métodos, equipos técnicos, etc. La intención que bebe tener 
todos los procesos es ofrecer al cliente interno o externo un servicio de calidad que satisfaga 
su necesidad y supere sus expectativas, logrando, también, los recursos y costos que 
intervienen en el proceso.  
Los resultados ansiados en los procesos dependen de los recursos, la motivación y habilidad 
del personal que participa en el proceso, de debe tener en cuenta que los procedimientos es 
una secuencia de instrucción elaboradas para que un conjunto de personas siga las 
instrucciones. 
Según Porter (2000), un diagrama de valor es un mapa de proceso; un recuento gráfico de los 
procesos de una empresa. El uso del mapa de procesos en un sistema de gestión consiente en 
diferenciar los procesos según los 3 tipos de proceso: 
 Procesos estratégicos, procesos destinados a las políticas y estrategias de la empresa 
logrado con la definición y control de las metas de la empresa. Estos procesos son 
tratados por la alta dirección en conjunto. Son los procesos responsables de estudiar las 
necesidades y condiciones de los accionistas, sociedad y del mercado.  para a partir el 
estudio de todo ello y la comprensión de las probabilidades de los recursos propios, 
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emitir las guías de manera adecuadas al resto de procesos de la organización y asegurar 
la respuesta a las necesidades y condicionantes. 
 Procesos clave, Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente a partir de 
los cuales el cliente percibirá y valorará la calidad, así también, son procesos que 
definen las acciones que desarrolla las políticas y estrategias, que permiten dar un 
servicio de calidad a los clientes internos y externos, los encargados de estos procesos 
son funcionarios que deben contar con la cooperación de los otros directores y de sus 
equipos humanos. 
 Procesos de soporte, son los procesos que no están directamente vinculados con las 
políticas y estrategias de le empresa, pero el buen desarrollo influye en los procesos 
operativos, estos procesos proveen lo necesarios para brindar un servicio con valor 
añadido al cliente final. 
2.9. Herramientas gestión de almacenes e inventarios 
2.9.1. Sistematización de gestión de almacenes. 
Según, Vidal (2017), es una herramienta que cumple el principio de los almacenes, 
planificar el espacio para la recepción, almacenaje y despacho de los vehículos. En los 
tiempos modernos las empresas cada vez son más complejas, exigiendo datos rápidos y 
exactos, los cuales parecen estar fuera del alcance de los seres humanos, para esto se 
necesitan sistemas que ayuden a gestionar un almacén de manera eficiente es clave para 
aumentar la competitividad de una empresa y optimizar los almacenes permitiendo reducir 
costos y aumentar la productividad. 
La sistematización en los procesos es fundamental para optimizar el tiempo y contribuir al 
desarrollo de la empresa para ser eficientes. Para sistematizar un almacén se utilizan 
herramientas como software ERP los mismos que se tratan de programas de gestión 
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integral que permiten administrar los procesos administrativos y operativos manejando una 
sola base de datos, permitiendo tener trazabilidad y control de información. 
Warehouse Management System (WMS) 
Es el sistema de gestión de almacenes, se convierte como el soporte y el alma de los 
almacenes. El WMS es un software que ayuda a proporcionar el control sobre la operación 
y buen funcionamiento de los almacenes, donde se consideran los procesos de recepción, 
almacenaje, acomodamiento de los vehículos y materiales, así como la preparación de los 
pedidos para la distribución de los mismos. 
El WMS planifica, controla los inventarios y la gestión de los recursos del almacén, asi 
como la asignación de las actividades personal, utilización de materiales, equipos a 
tiempo. 
Las ventajas de contar con un sistema WMS, son las siguientes: 
 Control de las ubicaciones de los vehículos, para contar aquellos espacios que se 
encuentren disponibles para los vehículos que puedan ingresar. 
 Reducir el tiempo de los procesos. 
 Eliminar movimientos innecesarios dentro del almacén. 
 Mejorar la gestión de almacenes mediante el control de actividades e inventarios desde 
el ingreso del vehículo y salida del mismo. 
 Sistematizar los procesos de todas las actividades que se realizan en el almacén y 
eliminar los formatos manuales. 
 Una mejor trazabilidad de los vehículos durante los procesos ayuda a manejar datos 
más precisos. 
 Mayor verificación minuciosa de la información por lo que permite reducir los errores 
en la atención de los pedidos.  
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2.9.2. Herramienta gestión de inventario. 
Son herramientas y sistemas que ayudan a llevar el control de inventarios a través de 
modelos o métodos estratégicos para la mejor organización de los pedidos. Estas son 
establecidas en los procedimientos y políticas de la empresa para gestión de almacén e 
inventario. 
Las ventajas de las herramientas de gestión de inventario tenemos:  
o Organización de los pedidos para su atención. 
o Controlar el nivel de inventario. 
o Contar con la trazabilidad de los pedidos, de manera online. 
o Programarse los plazos de los pedidos. 
Entre los sistemas de inventarios, contamos con los siguientes: 
 Sistema P: Es un sistema que está relacionado a la periodicidad, es decir, emplea para 
cada pedido un periodo habitual, la cual puede cambiar según el nivel de inventario y la 
necesidad de la demanda. 
 Sistema Q: Es un sistema que está relacionado a la cantidad de pedido o atención, esto 
depende mucho del nivel inventario, el análisis de los pedidos y la capacidad del 
almacén.  
En este sistema se puede utilizar la clasificación ABC, para ordenar los grupos de 
elementos o vehículos por categorías, las mismas que están en función por mayores 
ventas, rotación, valor, entre otros. La característica de esta clasificación ABC es que se 
divide en 3 categorías denominadas: categoría A con un 10 a 20%, categoría B con un 
20% a 40% y categoría C lo constituye el 40% a 70% del total de ventas, según 
Flamarique (2017). 
Hay autores que difieren de esta proporción de las categorías o clases, por lo que 
podemos de trabajar con porcentaje puntuales, así como: 
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Categoría A = 10% del total de categoría, con el 65% del total de ventas. Categoría B = 
20% del total de categorías, con el 25% del total de ventas. Categoría C = 70% del total 
de categorías, con el 10% del total de ventas. 
2.10. Herramientas de gestión de calidad y mejora continua 
2.10.1. Diagrama de ishikawa 
Es conocido con el nombre espina de pescado, este esquema permite organizar la relación 
entre las causas que contribuyen a los efectos del problema. 
Este diagrama fue creado en el año 1043 como una de las herramientas de la Calidad 
creado por Kaoru Ishikawa en Tokio. 
Guajardo (2003), mencionar que, para realizar un diagrama de Ishikawa, se comienza con 
la identificación de las causas principales, las mismas que se organizan de acuerdo a un 
grupo de perspectivas, estas pueden considerarse en 6M´s como: maquinarias, mano de 
obra, método, materiales, mediciones y medio ambiente. Ver Figura 3. 
a) Maquinaria, está relacionado a la infraestructura con que se trabaja en los 
procesos, estas pueden ser:  
 Capacidad: ¿Si las máquinas superan su capacidad promedio y ha demostrado la calidad 
del producto o servicio? 
 Condiciones de operación: ¿Si han realizado auditorias sobre la calificación de las 
condiciones de operación de los procesos? 
 Herramientas: ¿Las herramientas son adecuadas, cuanto tiempo son renovadas? 
 Mantenimiento: ¿Cuentan con chequeo de mantenimientos y con qué frecuencia? 
b) Mano de obra, se refiere al potencial del capital humano, el personal. 
 Conocimiento: ¿El personal sabe cómo realizar sus actividades? 
 Capacitación: ¿Hay capacitaciones y con qué frecuencia se capacita al personal? 
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 Habilidad: ¿Cuáles son las habilidades que deberían contar el personal para realizar las 
actividades? 
 Compromiso: ¿El personal se compromete en realizar sus actividades? 
 Capacidad: ¿Las personas se siente motivada para realizar sus actividades, se siente 
cómoda? 
c) Método, se refiere al cómo realizar las actividades del proceso. 
 Estandarización: ¿Se siguen los procedimientos establecidos de acuerdo a los criterios 
asignados por el supervisor? 
 Criterios: ¿Existen formas de actuar alternativos para los procedimientos? 
 Operaciones: ¿Hay problemas en el desarrollo de las operaciones? 
 Materiales ¿Utiliza adecuadamente los materiales? 
 Cambios: ¿Si han presentados cambios en los materiales? 
 Proveedores: ¿Cómo influyen los proveedores? 
d) Mediciones: Se refiere a los cálculos realizados en los procedimientos: 
 Disponibilidad: ¿Se cuenta con las mediciones para identificar el problema? 
 Características: ¿Cómo están definidos las mediciones y la priorización de ello? 
 Sustento: ¿Las mediciones tienen el sustento adecuado? 
 Calibración: ¿Existe alguna forma de comprobar las medidas realizadas? 
e) Medio ambiente, se refiere al entorno de trabajo. 
 Clima: ¿La ejecución de los procedimientos dependen de las condiciones ambientales 
como clima? 
 Ambiente adecuado ¿Cumple con las condiciones para un adecuado ambiente? 








2.10.2. Diagrama de pareto 
Para Guajardo (2003), este diagrama es conocido con el nombre de diagrama 80-20, 
porque identifica los principales elementos a tratar en los problemas de acuerdo con el 
nivel de importancia de mayor a menor, según a la oportunidad de mejora y aplicando una 
regla básica que refleja que el 80% de las consecuencias se originan del 20% de las causas. 
Está regla sirve como una herramienta de gestión para enfocarse en el estudio de los 
problemas principales y esforzar para las soluciones que se puedan plantear. 
El diagrama de Pareto presenta los elementos más importantes y los menos importantes. 
La cual representa la participación del 20% en los más importantes y de un 80% para los 
menos importantes, donde que el que representa el 20% es el responsable de la mayor 
parte del efecto que se produce.  
Para construir este diagrama se debe realizar los siguientes pasos: 
 Identificar los elementos y unidad de análisis. 
 Conocer la unidad de medida, según a la intensidad del elemento o importancia. 
 Conocer la periodicidad de los resultados 
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 Contar con un listado de elementos 
 Ordenar los elementos de izquierda hacia la derecha de acuerdo a la medida de intensidad 
de la unidad de medición. En caso haya más elementos menos importantes con unidades 
bajas incluir en otros. 
 Contar con dos ejes verticales y un horizontal. Donde un eje horizontal representa el 
orden de los elementos, uno de los ejes verticales representa las unidades de medidas y 
el otro eje vertical representa al acumulado de las unidades de medidas representadas en 
porcentaje %. 
 El eje horizontal con uno de los ejes verticales forma un gráfico de barras o histogramas. 
 Con el otro eje vertical se construye una curva el porcentaje de las unidades acumuladas. 
 En el punto de intercepción del histograma con la curva, se puede explicar que los 
elementos que está a la izquierda son los más importantes y debemos enfocarnos a 
estudiarlos.  
Por lo que el diagrama de Pareto se presenta la participación de cada elemento ordenada del 
más importante al menos, que cada uno de los elementos contribuye al efecto total. La cual es 
representada en un histograma de las mediciones realizadas a los elementos asociado a una 










Figura 4: Representación gráfica del diagrama de Pareto 
 
Fuente: Diagrama de Pareto 
Elaboración Guajardo (2003) 
 
2.10.3. Análisis 5 porqué (¿Why – Why?) 
Según Progress Lean (2018), manifiesta que los 5 porqués consiste en examinar cualquier 
problema utilizando una misma pregunta ¿Por qué? reiteradas veces, a la primera respuesta 
se va a volver a preguntar “porqué”, a la siguiente respuesta va a generar otro ¿Por qué?, 
así sucesivamente se preguntará el otro ¿Por qué? hasta llegar a los 5 porqués lo que 
genera su nombre. 
Es técnica es muy exploratoria por lo que permite obtener un orden de las respuestas 
originadas del ciclo de preguntas del porque de las cosas. Asimismo, es importante resaltar 
que esta técnica se utilizó por primera vez durante la evolución de sus metodologías de 
fabricación de TOYOTA. 
A pesar de que es un estrategia sencilla y eficaz para expresar la raíz de un problema y 
cómo sucedieron las cosas, esto permitirá plantear soluciones más directas. 
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La forma de adopción es rápida porque permite entender fácilmente cualquier problema, 
primordialmente analizar las principales causas del problema. 
Ejemplo: 
Altos números de siniestros 
W1. ¿Por qué son altos? 
El personal no tiene cuidado en la movilización 
W2. ¿Por qué no tienen cuidado? 
Porque el personal está saturado de actividades y los espacios de ubicación son reducidos 
W3. ¿Por qué no está saturado? 
Porque hay actividades sin planificación y no se sabe dónde está la ubicación de los 
vehículos 
W4. ¿Por qué falta planificación? 
Falta de procedimientos y trazabilidad de los vehículos 
W5. ¿Por qué faltan procedimientos? 
Porque no se cuenta con una actualización de proceso y mejoras en ello que involucre 
medidas de seguridad, procedimientos en las actividades, soporte tecnológico. 
Asimismo, a partir del resultado final se puede analizar la situación del problema y buscar 
más causas raíz que haga evidente la posible solución, desde reiteradas veces la pregunta 
¿Por qué? 
2.10.4. Árbol de problemas 
Es una herramienta gráfica que permite revisar el análisis situacional del problema. Se 
puede indicar las relaciones entre el problema, causas y efectos como elementos.  
La construcción del árbol de problemas inicia con la generación de las ideas y la 
agrupación según afinidad, por cada grupo de: causas y efectos. Para transformarse en un 
diagrama de árbol donde se distribuya las relaciones lógicas y secuenciales.  
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Esta herramienta gráficamente es distinta al diagrama de Ishikawa, pero parecidas en el 
objeto de la concepción. (ver Figura 5). 
El árbol de problema tiene tres partes; Las raíces (causas), el tronco (problema) y las hojas, 
ramas (representan los efectos). 
A continuación, se presenta los pasos para desarrollar el árbol de problema: 
 Definir el problema claro y el objeto de estudio. 
 Plantear las partes del árbol del problema, considerándose: 
Como primer nivel: El problema (tronco) 
Segundo nivel: Las causas del problema (raíces) 
Tercer nivel: Las consecuencias del problema (ramas y hojas) 
 Formar un grupo de equipo de trabajo, dispuesto a construir el árbol de problema 
 Presentar lluvias de ideas y todo lo que podrían mencionar para adicionar en el árbol de 
problema. 
 Identificar aquellas ideas relevantes y agruparlas de acuerdo con las partes del árbol.  
 Armar el árbol de problema y revisar nuevamente si estan de acuerdo con lo presentado. 
 Asegurar que la secuencia este correcta y este asociado con el problema principal. 
Figura 5: Diagrama de Árbol de problema 
 
Fuente: Diagrama de Pareo 
Elaboración propia 
56  
2.10.5. Lean Management 
Es una estrategia que las empresas recurren para mejorar en eficiencia y eficacia, a fin de 
que se diferencie ante la competencia por la calidad de los productos y servicios, reducción 
de costos, tiempos.  
Según Reyes (2014), el enfoque de Lean Management está referida a la optimización del 
proceso a partir de la identificación y eliminación de los 7 desperdicios para aumentar la 
productividad y competitividad de la empresa.  
Beneficios de aplicar la metodología lean management 
De acuerdo con Ramírez (n.d.), los beneficios para las operaciones de una empresa es 
aplicar la metodología lean management para eliminar los sietes desperdicios: 
Desperdicio por movimientos: Se refiere al exceso de movimientos para realizar las 
actividades respecto al desplazamiento de un materiales, herramientas, equipos o 
productos y en la ejecución repetitiva en las operaciones de un proceso. 
Este desperdicio es generado por: 
 Organización deficiente en el área de trabajo.  
 Exceso de actividades en el proceso. 
 Falta de implementación de controles visuales.  
 Falta de estandarización del proceso.  
Este desperdicio genera movimientos innecesarios para el personal, actividades repetitivas, 
cuello de botellas y demoras en el proceso, identificándolos estas actividades permitirían 
un mejor balanceo de las actividades y la implementación de sistemas para hacer el 
proceso más eficiente. 
Desperdicio por transportación: Se refiere al excesivo movimiento por el medio de 
transporte para la materia prima, productos semi acabado o acabados hacia las áreas de 
trabajo, depósitos, almacenes, etc.  
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Este desperdicio es generado por: 
 Mayores distancias entre las áreas de trabajo y las sedes.  
 Falta de programación de rutas estandarizadas.  
 Centro de distribuidores lejanos. 
 Recorridos excesivos. 
 Exceso de inventario. 
La reducción de los tiempos de entrega, permitirán una mejor planificación para el traslado 
de la materia prima o productos, en los tiempos comprometidos con una mayor eficiencia. 
Desperdicio por corrección: Es conocido como el retrabajo, actividad generada a partir de 
la inspección del producto cuando este presenta algún problema o defecto en el producto y 
su rectificación debe ser inmediata. 
Este desperdicio es generado por: 
 Supervisión excesiva e innecesaria. 
 Información excesiva 
 Falta de procedimientos de estandarización 
 Mala comunicación entre las áreas de trabajo. 
 Nuevas especificaciones del producto 
 Las correcciones son parte del proceso como aceptable, que siempre debe haber. 
Si el producto o servicio está controlado al inicio del proceso y no al final se disminuiría 
este desperdicio, por lo que cada colaborador debe ser responsable de la actividad que 
realiza y debe ser supervisado para que el producto que cumpla con las condiciones 
necesarias por el cliente. 
Desperdicio por inventario: Se refiere al excesivo nivel de inventario en un almacén de una 
empresa, tiene un aspecto negativo financieramente. 
Este desperdicio es generado por: 
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 Falta de planificación de la salida de producto. 
 Sobreproducción. 
 Excesos de materiales e insumos. 
 Falta de comunicación y coordinación entre los procesos. 
 Falta de control de ingreso y salida de los productos. 
Si se compra las materias primas en la cantidad necesaria para cada proceso y las entregas 
son oportunas para el proceso, se minimizaría los costos por inventarios. Si hay un mayor 
control de los productos que ingresan y salen permitirán planificar mejora la producción de 
los productos faltantes y no saturar a los almacenes. 
Desperdicio por espera: Se refiere al tiempo que se demora en el proceso, llamado también 
tiempo muerto (no operativos), el mismo que no agregan valor.  
Este desperdicio es generado por: 
 Falta de materiales  
 Demoras en el inicio, durante, final del proceso 
 Mantenimiento no programado 
 Paros de maquinarias o equipos 
 Problemas en la sistematización de los procesos. 
Si se identifica los hitos o actividades de demoras se puede establecer medidas correctivas 
a fin que no retrase el trabajo. 
Desperdicio por sobre procesamiento: Se refiere al procesamiento en exceso, debido a la 
revisión minuciosa de un mismo proceso, generando más de lo requerido. 
Este desperdicio es generado por: 
 Información excesiva pero no útil. 
 Exceso de material o materia prima. 
 Falta de estandarización de los productos. 
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 Falta de cumplimiento. 
 Perfeccionamientos del producto. 
 Falta de lista de especificaciones técnicas del producto para los colaboradores. 
Desperdicio por sobreproducción: Se refiere a la producción en exceso generado por falta 
de control de productos necesarios. 
Este desperdicio es generado por: 
 Falta de planificación en la producción. 
 Producción adicional a lo pedido. 
 Producción por lotes grandes. 
 Producción en su máxima capacidad de las máquinas. 
 Falta de equilibrio en la distribución.  
Se recomienda producir solo la cantidad de productos que solicita el cliente y pedir las 
materias primas necesarias. 
Entre las principales herramientas de Lean Management, son las siguientes: 
 KAIZEN. 
 J.I.T.: Just in Time. 
 TQM: Control total de la calidad. 
 5’S. 
 SMED: Single Minute Exchange of Dies. 
 VSM: Mapa del flujo de valor. 
 TPM: Mantenimiento Productivo Total. 





Herramientas utilizadas en el estudio en Lean Management 
2.10.5.1. Herramientas 5’s.  
Según Lean Solutions (2018), es una metodología que consiste en mejorar y mantener 
el área de trabajo y el desempeño de los colaboradores de una empresa, bajo los 
principios de: la clasificación, organización, limpieza, estandarizar y la disciplina. Con 
la finalidad de contar con áreas ordenadas, limpios y productivos para que los 
colaboradores se sientan cómodos diariamente con sus actividades.  
En la metodología 5S´s tenemos los siguientes principios: 
 Seiri: Traducida al español indica clasificación, según Warwood y Knowles (2004), 
menciona que clasificar consiste en identificar los elementos y seleccionarlos de 
acuerdo a tipos, uso y tamaño, con la finalidad de conocer con que elementos 
contamos necesarios para llevar a cabo las actividades del proceso, esto permitirá 
separar o eliminar aquellos elementos que son dispensables para las actividades, para 
trabajar con lo necesario.  
Sin embargo, es necesario contar con criterios y restricciones para seleccionar y 
clasificar los elementos para las actividades para darle una buena utilización.  
Para realizar este principio recomiendan: 
 Elaborar una lista de elementos encontrados y categorizarlos por clases.  
 Determinar un número máximo de elementos que pueden permanecer en el 
almacén. 
 Clasificación de los elementos: inventarios diversos, producto en proceso, 
artículos de trabajo y utensilios de limpieza. 
 Definir niveles de condición de los elementos: deteriorados, innecesarios, 
obsoletos o peligrosos. 
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 Seiton: Traducida en español indica organización, esta actividad consiste en ordenar 
y arreglar los elementos en un espacio determinado, que puede ser depósito o 
almacén para el ordenamiento metódico y lógico de los elementos, es recomendable 
utilizar ayudas visuales como: letreros visibles, etiquetas de colores, entre otros, para 
facilitar la ubicación de los elementos en cualquier espacio en un menor tiempo. 
Asimismo, es necesario que antes de cumplir con este principio Seiton debe haber 
realizado el primer principio Seiri, como secuencia de principios. 
Se recomienda que cada área debe contar con un colaborador responsable para 
colocar los avances de todas las tareas de manera continua, para que el resto se 
comprometa con el principio.  
 Seiso: Traducida en español indica limpieza, es una de las actividades que representa 
mayor esfuerzo físico para conservar el ambiente de trabajo aseado, agradable y en 
condiciones adecuada.  
La limpieza es una actividad que debe asumir como parte del trabajo rutinario y no 
debe haber diferencias entre el colaborador y el personal de limpieza, es trabajo de 
todos mantener el área de trabajo. 
Es necesario conocer las fuentes de contaminación del área de trabajo, si fuese 
externas o internas, para establecer planes de limpieza.  
Asimismo, se debe buscar que cada colaborador sea un apoyo para mantener las 
actividades preventivas y correctivas de limpieza por periodos para el área de 
trabajo, a fin de que sean auditables. 
 Seiketsu: Traducida en español indica bienestar personal o sistematización, este 
principio involucra mantener una mente y cuerpo sano el personal y mantener la 
organización y el orden en el área de trabajo a través de medidas de seguridad y 
buenas condiciones de trabajo que sean beneficioso.  
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El término sistematizar se refiere al cumplimiento del procedimiento del uso de 
equipo de seguridad, diseño ergonométrico y uso de ayudas visuales mediante la 
señalización en los pasillos y áreas de trabajo. Entre ellos tenemos:  avisos de 
colocación de elementos, letreros, extinguidores, botiquín de primeros auxilios y 
teléfonos de emergencias.  
 Shitsuke: Traducida en español indica disciplina o estandarizar. Actividad referida 
al seguimiento y control de la organización, orden y limpieza, que busca sensibilizar 
a través de la cultura organizacional los estándares para logar alcanzar un ambiente 
adecuado de trabajo.  
El término estandarizar se refiere a la implementación de las mejores prácticas en las 
áreas de trabajo, que permite a los colaboradores que participen en el desarrollo de 
los procedimientos para normalizar las actividades del proceso.  
Los colaboradores que ejecutan frecuentemente las actividades de los principios de 
las 5 S´s lo transforma en un hábito. Sin embargo, es necesario que se supervise cada 
S´s, mediante autoevaluaciones y evaluación cruzada en práctica y teoría. 
2.10.5.2. Control visual.  
Es una técnica que permite el uso de medios visuales para informar sobre la gestión de los 
equipos, espacios, puestos, seguridad y operaciones en un área de trabajo de una empresa. 
Estos medios visuales pueden contener números, letras y colores que facilitan la gestión. 
Entre la clasificación de los controles visuales pueden ser: de equipos, espacios, ubicación, 
producción, calidad y seguridad. 
Según Vargas (n.d), este control se usa para informar la ubicación de algún elemento de 








 Marcas de piso. 
 Código de colores. 
 Lamparás de iluminación. 
 Lista de productos. 
 Planos de ubicación. 
Ventajas de control visual 
 Detecta problema en el proceso. 
 Dirige con la señalización. 
 Alerta al usuario si le falta algún material o insumo. 
 Detecta el orden, que los materiales, equipos y herramientas estén en el lugar que 
correspondan. 
 Orientador para el personal. 
 Facilita la identificación de los materiales, equipos y herramientas para realizar las 
actividades del proceso. 
 Facilita la supervisión. 
2.10.5.3. Mapeo de Flujo de Valor (VSM). 
Según Cabrera (2010), el mapa de flujo de valor o conocido por las abreviaturas VSM es 
una representación gráfica utilizada para estudiar al detalle el flujo de actividades en el 
proceso dentro de una empresa. El principal objetivo para realizar el mapa de flujo de 
valor es para indicar las actividades no generan valor al proceso, las cuales se podrían 
eliminar y contar con la trazabilidad de los tiempos de cada una de las actividades. 
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Asimismo, para la formulación de planes de mejora, esta herramienta gráfica es 
indispensable para el diagnóstico del proceso en su versión actual y la propuesta de mejora 
en una versión futura, para ello se realizará un VSM (Actual) y un VSM (Futuro). 
Pasos para elaborar un mapa de flujo de valor: 
 Elegir el proceso operacional. 
 Identificar todas las actividades. 
 Identificar la unidad de análisis. 
 Contar con la información de los tiempos de las actividades. 
 Establecer la secuencia de actividades. 
  Gráfica el VSM desde la actividad inicial hasta el final. 
Este mapa de flujo de valor debe responder las siguientes preguntas: 
 ¿Cómo se puede mejorar el proceso? 
 ¿Cuál es la máxima capacidad del sistema logístico del proceso? 
 ¿Cuál es la capacidad utilizada? 
 ¿Cuáles son los cuellos de botella del proceso? 
 ¿Cuáles son las restricciones del proceso?  
Esta representación gráfica permite conocer y documentar el estado actual y futuro del 
proceso para el diagnóstico situacional, adicionando la propuesta de valor agregado para el 
proceso, así como mencionar las restricciones reales de la empresa, ya que permite 
visualizar donde se encuentra el valor y donde está el desperdicio. 
2.11. Modelo de negocio canvas 
Es un modelo de negocio integral creado por Alexander Osterwalder (2004), que consta de 
nueve bloques que se interrelacionan con reglas, los mismos que son aspectos claves del 
negocio para su funcionamiento eficiente de la empresa. 
65  
La cual se presentan en: 
 Factores externos referidos al segmento de mercado, propuesta de valor, canales, 
relación con los clientes y fuentes de ingresos. Los mismos que se encuentran ubicados 
en la parte derecha. 
 Factores internos referido a las asociaciones clave, actividades y recursos clave y 
estructura de costos. Los mismos que se encuentran ubicados en la parte izquierda. 
La revisión de los factores externos e internos permitirán visualizar de manera general el 
modelo de negocio de la empresa, en caso de que se requiere modificaciones se podrán 
corregirlas con el fin de mejorar el modelo.  
A continuación, se presenta el detalle de cada bloque del modelo:  
Primer bloque: Segmentos de mercado. Es la clasificación de clientes que tienen 
necesidades similares que se agrupan de acuerdo a la participación del mercado. Los 
segmentos pueden ser grandes, medianos y pequeñas.  
Esta agrupación debe tener las siguientes características: 
 Necesidades diferenciadas. 
 Canales de distribución diferentes.  
 Índice de rentabilidad diferenciados.  
 Participación en los diferentes aspectos de la oferta.  
Es importante mencionar que existen tipos de segmentos entre ellos: mercado de masas, 
nicho, diversificado y divididos. 
Segundo bloque: Propuesta de valor. Se describe el valor del producto o servicio que brinda 
la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes, el mismo que debe agregar un valor 
diferenciado a lo referido a la novedad, personalización, oportunidad, nivel rendimiento, 
status y diferencia de precios. Los mismos que sean libres de riesgos, acceso y comodidad. 
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Para analizar este segundo bloque se basa en responder: ¿El valor del producto o servicio 
satisface las necesidades de los clientes?  
Tercer bloque: Canales. Son los medios con los que la empresa se enlaza para llegar a los 
segmentos de mercado, clientes, proveedores para diferenciarlos de la competencia. 
Entre los tipos de canales tenemos: de comunicación, distribución y venta. 
Para analizar los canales se basa en responder: 
 ¿Qué canales utiliza y como se relacionan con los clientes? 
 ¿Cuáles de los canales son las más rentables? 
Los canales cumplen las funciones siguientes:  
 Brindar información a los clientes sobre los productos o servicios.  
 Presentar a los clientes una propuesta de valor.  
 Ofrecer a los clientes un buen servicio antes y después de la venta. 
 Ser un punto de venta para que los clientes puedan adquirir los productos o servicios.  
 Apoyar a los clientes a evaluar la propuesta de valor.  
Cuarto bloque: Relaciones con los clientes. Es una de las estrategias claves para el modelo 
de negocio porque permite enlazar mediante la comunicación y grado de afinidad entre la 
empresa y los clientes, para poder mantenerlo en un largo plazo.  
Algunas categorías de relaciones son: Asistencia personal, personal exclusivo, autoservicio, 
servicios automáticos, comunidades, creación colectiva. 
 Existen diferentes tipos de relación con los clientes, estas son: personal exclusivo y colectiva 
estas pueden ser presencial (asistencial) o automáticos (servicios electrónicos) en contacto 
con los diferentes segmentos del mercado, basadas con la: 
 Afinidad con los clientes.  
 Fidelidad con los clientes.  
 Sinceridad con los clientes. 
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 Compartir la experiencia global del cliente.  
Para analizar este segmento se basa en responder: 
¿Qué tipo de relación esperan los segmentos de mercado? 
¿Cómo se integran en el modelo de negocio?  
Quinto bloque: Fuente de ingresos. Es el detalle del flujo de dinero que genera una empresa 
por el producto o servicio brindado.  
Se presenta dos tipos diferentes de fuentes de ingresos:  
 Ingresos por transacciones derivados de pagos puntuales de clientes.  
 Ingresos recurrentes derivados de pagos periódicos. 
Para analizar este segmento se basa en responder: 
¿Qué valor están dispuestos a pagar los clientes?  
¿Por qué pagan actualmente?  
¿Cómo pagan actualmente?  
¿Cómo les gustaría pagar? 
Existen varias formas de generar fuentes de ingresos, estas pueden ser: ventas de activos, 
cuota por uso, cuota de suscripción, préstamo, alquiler, concesión de licencias, publicidad y 
demás gastos. 
Sexto bloque: Recursos clave. Son los activos que la empresa considera más importante y 
que le permita a la empresa crear y ofrecer una propuesta de valor, establecer relaciones, 
llegar a los segmentos de mercados y percibir ingresos.  
Los recursos claves se clasifican en: físicos, económicos, intelectuales y humanos.  
Séptimo bloque: Actividades clave. Son las acciones que la empresa considera más 
importante y que pueda emprender como modelo de negocio que funcione y sea exitoso. 
Estas actividades son necesarias para ofrecer una propuesta de valor, establecer relaciones, 
llegar a los segmentos de mercados y percibir ingresos.  
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Las clases de actividades claves en la mayoría están relacionadas con: la producción, 
resolución de problemas, plataformas tecnológicas e innovación.  
Octavo bloque: Asociaciones clave. Se refiere a los convenios claves entre los proveedores y 
socios que ayudan al buen funcionamiento y mejora del modelo de la empresa.  
Entre las asociaciones pueden ser: 
 Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras y para crear nuevas empresas 
 Asociaciones estratégicas entre empresas competidoras.  
 Relación entre cliente-proveedor para los suministros.  
Para analizar este segmento se basa en responder: 
¿Quiénes son los socios clave?  
¿Quiénes son los proveedores clave?  
¿Qué recursos clave adquiere los socios?  
¿Qué actividades clave realizan los socios?  
Con la realización de las asociaciones se puede: optimizar la asignación de recursos y 
economías de escala; comprar de determinados recursos y actividades; reducir los riesgos.  
Noveno bloque: Estructura de costos. Se detalla los costos que se genera en el modelo de 
negocio, así como la crear la propuesta de valor, mantener las relaciones con los clientes o la 
generación de ingresos, estos tienen un costo.  
Para analizar este segmento se basa en responder: 
¿Cuáles son los costos más importantes en la empresa?  
¿Cuáles son los recursos clave más costosos?  
¿Cuáles son las actividades clave más costosas? 
 La estructura de costos se divide: según costos (fijos, variables y escalas) y el valor. 
 A continuación, ver Figura 6 que presenta la plantilla del modelo canvas. 
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Figura 6: Modelo CANVAS 
 
Fuente: Plantilla Mk @ Marketing and web 
 
2.12. Definición de términos básicos 
 Agentes de aduana: Son personas naturales o jurídicas que prestan servicios referentes a 
los trámites aduaneros de acuerdo con los requisitos establecidos en el Decreto Legislativo 
y su Reglamento de la Ley General de Aduanas, (SUNAT, 2016). 
 Autorización de incorporación de vehículos especiales: Es un documento emitido por 
PROVÍAS NACIONAL que es presentado a la autoridad aduanera como requisito del 
despacho aduanero en la importación de vehículos.  
 Completely Built Up (CBU): Es la denominación cuando el vehículo llega completamente 































 DAM (Declaración Aduanera de Mercancías): Es un documento donde se declara la 
mercancía las especificaciones técnicas para la importación la cual es solicitado por la 
Administración Aduanera ("Ley General de Aduanas | SUNAT", 2016). 
 Depósito aduanero: Es el lugar donde se almacenan las mercancías autorizadas por la 
Administración aduanera, estos depósitos pueden ser privados o públicos. ("Ley General de 
Aduanas | SUNAT", 2016). 
 Guía de remisión: Es un documento que sirve como medio para entregar mercaderías por 
la empresa al cliente según los pedidos realizados. (SBS, 2001). 
 Homologación vehicular: Según el artículo 82° del Reglamento Nacional de Vehículos 
señala que la homologación vehicular verifica los modelos vehiculares nuevos que se 
importen o ensamblen en el país, para su ingreso, registro, tránsito y operación en el SNTT.  
 Inmatriculación: Según el artículo 80° del Reglamento Nacional de Vehículos, la 
inmatriculación es el procedimiento que se realiza la primera inscripción del vehículo en el 
registro de propiedad vehicular en el SUNARP, esta inscripción solo es la autorización para 
transitar por SNTT. 
 Orden de expedición: Es pedido para la salida del stock de los artículos en el sistema WMS. 
("Procedimientos |NEPTUNIA", 2017). 
 Placa de exhibición: Esta placa de vehículo es temporal para el ingreso del país, es decir, 
solo es utilizada para el traslado del vehículo del puerto hasta el depósito simple o aduanero 
o la distribuidora para la comercialización directa. Es importante indicar que la entidad 
administradora de las placas de exhibición es la Asociación Automotriz del Perú (AAP), 
aprobado mediante el Decreto Supremo N° 011-82-MTC. (Oyarse, 2018) 
 SAS: Sistema Aduanero y Simple, sistema utilizado para el registro de los documentos para 
la gestión de la carga cuyo régimen es Aduanero. ("Ley General de Aduanas | SUNAT", 
2016). 
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 Siniestro: Suceso que produce un daño o una perdida material considerable. 
("Procedimientos | NEPTUNIA", 2017). 
 Sport Utility Vehicle (SUV): Es un tipo de vehículo deportivo utilitarios para todo caminos 
y turismo, los modelos pueden ser carrocería cerrado o abierta, con de tracción delantera 
4×2 o integral 4×4. (Oyarse, 2018) 
 Stage: Se refiere a la ubicación lógica en el Sistema WMS parametrizada para tareas de 
recepción de mercadería. Para diferenciarse de las demás, la ubicación Stage debe cumplir 
con algunas validaciones: primero, que no sea elegible para asignar producto; segundo, 
genera tareas de almacenamiento. Está predefinida cuando se recibe la carga en la aplicación 
móvil o por web. ("Procedimientos | NEPTUNIA", 2017). 
 Ubicación: Espacio físico designado para la recepción de carga. ("Administración y 
Logística en la Cadena de Suministros | Bowersox, Closs y Cooper", 2007).  
 UDL: Es el listado de embarque o descarga de la mercancía que realiza la línea naviera, 
cuya información la remite al terminal portuario para que le facture al importador de las 
operaciones realizadas. (Oyarse, 2018). 
 Vehicle Identification Number (VIN): Traducido al español significa número de 
identificación vehicular el cual está conformado por diecisiete (17) caracteres, asignado y 
consignado por el fabricante de acuerdo con la Norma Técnica ITINTEC 383.030 o la norma 
ISO 3779.  Este código se explica a continuación: 
a) Los tres primeros caracteres son la identificación mundial que tiene el fabricante. 
Este código en el Perú lo asigna PRODUCE. Por ejemplo, para la empresa Toyota es 
JTM. 
b) Del cuarto al noveno carácter, indica la sección descriptiva del vehículo (VDS) el cual 
identifica el modelo del vehículo y se le asigna de acuerdo con la homologación.  
c) Los caracteres del décimo al décimo séptimo representan a la sección indicativa del 
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vehículo (VIS). Cabe resaltar que el décimo carácter indica el año de fabricación. 
 Vehículos livianos: Según la Asociación Automotriz del Perú, son los vehículos como:  
camionetas, pick up, furgonetas, station wagon, SUVs, todoterrenos.  
 WMS (Warehouse Management System – Sistema de Gestión de Almacenes): Es un 
apoyo de software que permite realizar las operaciones diarias de un almacén, centralización 
de las tareas y actividades, así como el monitoreo de los niveles de inventario. ("Gestión de 
operaciones de almacenaje | Flamarique", 2017). 
Abreviaturas 
 AAP: Asociación Automotriz del Perú. 
 APMTC: APM Terminals Callao. 
 MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. 
 MTC: Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 
 OPA: Oficina de Procesos Administrativos. 
 SAS: Sistema Aduanero y Simple. 
 SBS: Superintendencia de Banca y Seguros del Perú. 
 SNTT: Sistema nacional de transporte terrestre. 
 SUNAT: Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria. 
 VSM: Value Stream Map. 









3.1. Tipo de investigación 
La presente investigación es de tipo explicativo, dado que el interés de trabajo se centra en 
explicar las causas de las ineficiencias de los procesos y en qué condiciones se manifiesta, 
según los considerandos por Hernández, Fernández y Baptista (2006, p.102).  
 A fin de proponer mejoras en los procesos del servicio logístico NEPTUMOVIL, el presente 
trabajo de investigación se inició desde la revisión en forma general el problema sobre los 
altos costos del servicio, a fin de explicar las causas de las ineficiencias y el análisis 
descriptivo de la situación de la empresa en estudio. 
3.2. Diseño de la investigación 
El diseño de la investigación es no experimental, es preciso mencionar el enfoque cualitativo 
y cuantitativo porque se recogió mediante datos de las encuestas y entrevistas respecto a la 
opinión o intención de los usuarios internos y externos de los procesos en estudio, para 
brindar el conocimiento y entendimiento del problema. 
3.3. Elección de la técnica  
De acuerdo con los tipos de problemas fueron evaluados en los procesos de recepción, 
almacenamiento y despacho de NEPTUMÓVIL, se consideró apropiado plantear soluciones 
en base a técnicas de Lean Management y de mejora de procesos, que incorporan diversas 
herramientas de gestión de calidad para la mejora continua de procesos.  
3.4. Determinación del instrumento 
Se determinó como instrumentos de medición para el trabajo de investigación cuestionarios y 
guía de entrevistas (ver Anexo 1).  
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Asimismo, se contó con formularios administrativos para los registros de trazabilidad y base 
de datos en archivos planos (Excel) y en WMS. 
3.5. Unidades de análisis 
Como unidades de análisis se tiene los usuarios internos y externos que se relacionan con los 
procesos de recepción, almacenamiento y despacho. 
Usuarios internos: 
 Jefe de Almacén, responsable del control del almacén y los procesos internos. 
 Supervisor de Almacén, responsable del monitoreo y funcionamiento del almacén. 
 Personal chofer-almacén, persona para el abastecimiento de los materiales y el 
traslado de vehículos y materiales necesarios. 
 Responsable de logística, persona encargada para la gestión logística. 
Usuarios externos: Cliente Gildemeister. 
3.6. Diseño y elaboración del instrumento 
Se elaboraron dos cuestionarios: 
 Cuestionarios descriptivos, el medio de recolección de datos fue por la encuesta 
escrita y entrevistas relacionado al personal involucrado en los procesos, esto sirvió 
para identificar los factores que influyen en las dificultades de los procesos. 
 Guías para las entrevistas sobre la percepción al usuario interno y final sobre la 
atención del servicio. 
El diseño, estructura y elaboración de los cuestionarios y guías de entrevistas fueron 




3.7. Levantamiento de la información sobre problemática 
La información se obtuvo a través de las encuestas y entrevistas realizadas al personal 
administrativo y operativo responsable de proceso. Asimismo, se recolectó información 
necesaria de los registros de la trazabilidad de vehículos desde el ingreso y salida del almacén 




4.1. Contexto mundial del comercio de vehículos  
Los cambios que se han dado en el mercado del sector automotriz se deben a la 
reconfiguración y la permanente innovación de las grandes empresas líderes, tanto en la 
producción y venta de vehículos en las últimas décadas del siglo xx. Entre las tres grandes 
empresas norteamericanas General Motors, Chrysler y Ford, estas han perdido mercado ante 
la fuerte competencia de empresas japonesas como Toyota y Honda. Lo anterior ha dado 
como resultado una reestructuración en términos de regiones y países, tanto en la producción 
como en la venta de vehículos; a esto debe agregarse el surgimiento de nuevos e importantes 
mercados y productores en el sector, como China y la India.  
 
Tabla 2: Porcentaje de la producción mundial de vehículos de los principales países, 1961 a 2017. 
 
 
Nota 1: Total mundial en miles de unidades  
Fuente:  Bureau of Transportation Statistics; 1991, 2001, 2008 y 2009 con datos de OICA 
Elaboración propia 
 
La estructura porcentual en la producción de vehículos en el mundo ha cambiado de manera 
muy importante durante las últimas décadas y los países como Estados Unidos y Alemania 
han perdido participación, en 1961 producían respectivamente 48% y 15.8% del total de 
vehículos a nivel mundial, reduciendo su participación en cuatro décadas y media a sólo 
1961 1971 1981 1991 2001 2008 2009 2012 2013 2014 2015 2016 2017
China n/d n/d n/d 0.2 4.2 13.2 22.3 22.9 25.3 26.4 27.0 29.6 29.8
Estados Unidos 48.5 32.5 22.8 15.4 20.4 12.3 9.3 12.2 12.6 12.9 13.3 12.8 11.5
Japon 2.2 14.1 25.4 27.6 17.5 16.3 12.9 11.8 11.0 10.9 10.2 9.7 10.0
Alemania 15.8 14.5 13.7 13.3 9.6 8.5 8.4 6.6 6.5 6.2 6.2 5.8 5.5
India 0.2 0.2 0.2 0.5 1.9 3.3 4.3 5.0 4.4 4.3 4.5 4.8 4.9
Mexico n/d 0.6 1.3 2 3.3 3.1 2.5 3.6 3.5 3.8 3.9 3.8 4.2
Corea del Sur n/d n/d 0.3 3.3 5.2 5.4 5.7 5.3 5.0 4.8 4.8 4.2 4.0
España 0.5 1.7 3.1 5.5 6.5 3.6 3.5 2.3 2.5 2.7 3.0 3.0 2.9
Brasil 0.9 1.3 1.5 2 3.2 4.6 5.2 4.0 4.2 3.5 2.7 2.3 2.8
Francia 8.7 10.2 9.5 9 5.1 3.6 3.3 2.3 2.0 2.0 2.2 2.2 2.3
Reino Unido 8.8 6.6 3.5 3.5 3 2.3 1.8 1.9 1.8 1.8 1.9 1.9 1.8
Italia 6.1 6.4 4.6 4.6 2.8 1.4 1.4 0.8 0.8 0.8 1.1 1.2 1.2
otros paises 8.3 11.9 14.1 13.1 17.3 22.4 19.4 21.4 20.3 19.9 19.2 18.8 19.2




11.5% y 5.5% respectivamente en 2017. Sin duda en el 2009 se reflejó los efectos de la crisis 
económica, la participación de estos países en la producción mundial disminuye aún más, 
llegando a 9.3 y 8.4% respectivamente. 
Por otra parte, se encuentran países que han incrementado considerablemente su participación 
en la producción de vehículos, como Japón, China, España, Corea del Sur, la India y Brasil, 
ver Tabla 2. 
 En el caso de México, la producción se ha incrementado en las últimas décadas, alcanzando 
su punto más alto en 2017, con 4.2% de la producción mundial de vehículos, participación 
creciente, a pesar cuando en el 2009 cayó hasta 2.5% debido a la marcada dependencia del 
sector respecto al norteamericano y a la fuerte contracción del mercado interno 
estadounidense, principal destino de la producción nacional. 
Desde 2007, Estados Unidos, que por muchos años había sido el principal productor de 
vehículos a nivel mundial, fue desplazado por Japón, país que se ubicó en ese año como el 
principal productor de vehículos, situación que se ratificó en 2008.  
En el caso de China que de participar con sólo 0.2% de la producción mundial en 1991 pasó a 
ser al primer productor de vehículos en el mundo, con 29.8% de la producción total en 2017, 
seguidos por Estados Unidos y Japón, ocupando el segundo y tercer puesto que se sitúan por 
encima de todos los países productores, con el 51.2% del total mundial de vehículos.  
Se considera la producción mundial de vehículos por regiones, se observó también un cambio 
gradual. Durante los últimos años, Asia y Europa han variado su participación: de 23.6% en 
2013 a 22.8% en 2017, y de 51.9% a 55%, respectivamente.  
Sudamérica, ha disminuido su participación, de 5.2% en 2013 a 3.3% en 2017, se reflejó por 
Brasil en el último año con una participación con 2.8% de la producción mundial de 
vehículos en ese último año. La región Asia Pacífico, sin considerar a Japón, ha sido la de 
mayor crecimiento en estos últimos años al pasar de 44.7% a 45%. Este crecimiento se 
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explica en gran parte por la dinámica de países como China- que como ya se ha mencionado, 
aumentó su participación de 22.9% en 2013 a 27% en 2017.  
Por su parte Japón que hasta 2008 fue el principal productor de vehículos en el mundo (con 
16.3%) fue finalmente en este último año rebasado por China. 
La región de Europa del Este por su parte incrementó su participación en estos últimos años, 
al pasar de 4.6% en el 2000 a 7.9% en el 2017, destacan principalmente Rusia, la República 
Checa, Polonia y Turquía, que concentran 5.5% del total (ver figura 7). 
 
Figura 7: Porcentaje de la producción mundial de vehículos de los principales países, 2017 
 
 
Fuente: Datos de OICA 
Elaboración propia 
 
Por el lado de las ventas, el incremento más importante se presentó en las regiones en 
desarrollo como Sudamérica, Asía Pacífico y el Este de Europa, mismas que encabezan esta 
tendencia. La demanda de vehículos en Estados Unidos, Japón y países de Europa del Oeste 
se ha estancado, mientras los mercados emergentes han tenido un importante repunte, ver 
Tabla 3. 
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Unidades en miles 
Fuente:  Datos de OICA 
Elaboración propia 
 
Los datos indicaron que en Europa las ventas disminuyeron de 21 millones en el año 2005 a 
20.9 millones en 2017; de igual forma, en Estados unidos se presentó una disminución hasta 
2009, recuperándose y lográndose un incremento en las ventas en el año 2010 de 11 a 17 
millones al año 2017.  
Los continentes de Sudamérica y Europa del Este incrementaron moderadamente su 
participación en la venta mundial de vehículos por el crecimiento de los países; sin embargo, 
el crecimiento más importante se presentó en la región Asía Pacífico, al pasar de 20 en 2005 a 
48 millones en 2017, destaca nuevamente de manera importante China y la India, países que 
en conjunto de 33 millones de unidades de vehículos que representa 34.2% del total de 
vehículos en el mundo al 2017.  
De nueva cuenta el crecimiento más importante se presentó en China, país que ha 
quintuplicado su participación en la venta mundial de vehículos.  
 
 
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
EUROPE 21,063 21,864 23,007 21,872 18,645 18,809 19,740 18,663 18,343 18,588 19,036 20,135 20,916
Francia 2,598 2,544 2,629 2,615 2,719 2,709 2,687 2,332 2,207 2,211 2,345 2,478 2,605
Alemania 3,615 3,772 3,482 3,425 4,049 3,198 3,508 3,394 3,258 3,357 3,540 3,709 3,811
Italia 2,495 2,606 2,777 2,422 2,357 2,164 1,943 1,546 1,421 1,493 1,726 2,050 2,190
España 1,959 1,953 1,939 1,363 1,074 1,114 931 791 823 1,030 1,277 1,347 1,451
Republica Checa 176 184 207 215 187 187 195 194 186 216 260 291 302
Resto del pais 10,219 10,804 11,972 11,833 8,259 9,436 10,475 10,407 10,449 10,282 9,888 10,259 10,556
AMERICA 23,339 23,357 23,609 20,903 17,497 19,720 21,578 23,671 25,030 25,476 25,688 25,552 25,789
Canada 1,630 1,666 1,690 1,674 1,482 1,583 1,620 1,716 1,781 1,890 1,940 1,984 2,077
Mexico 1,169 1,184 1,151 1,074 776 848 937 1,025 1,101 1,176 1,389 1,648 1,571
Estados Unidos 17,444 17,049 16,460 13,493 10,601 11,772 13,041 14,786 15,883 16,843 17,846 17,866 17,584
Argentina 403 460 565 612 487 698 883 830 964 614 644 709 900
Brasil 1,715 1,928 2,463 2,820 3,141 3,515 3,633 3,802 3,767 3,498 2,569 2,050 2,239
Perú 23 33 51 93 77 121 150 191 201 187 173 170 180
Resto del pais 955 1,037 1,229 1,138 932 1,182 1,314 1,321 1,333 1,266 1,127 1,125 1,238
ASIA/OCEANIA 20,403 21,813 23,619 24,277 28,261 35,179 35,392 38,213 40,567 42,545 43,406 46,904 48,904
Australia 988 963 1,050 1,012 937 1,036 1,008 1,112 1,136 1,113 1,155 1,178 1,189
China 5,758 7,216 8,792 9,381 13,645 18,062 18,505 19,306 21,984 23,499 24,662 28,028 29,123
India 1,440 1,751 1,994 1,983 2,266 3,040 3,288 3,596 3,241 3,177 3,425 3,669 4,018
Indonesia 534 319 433 604 486 765 894 1,116 1,230 1,195 1,031 1,048 1,061
Japon 5,852 5,740 5,309 5,082 4,609 4,956 4,210 5,370 5,376 5,563 5,047 4,970 5,239
Thailandia 693 675 631 615 549 800 794 1,424 1,331 882 800 769 874
Resto del pais 5,137 5,150 5,410 5,600 5,769 6,520 6,693 6,289 6,270 7,115 7,286 7,241 7,402
AFRICA 1,113 1,314 1,322 1,256 1,159 1,251 1,447 1,569 1,654 1,718 1,578 1,315 1,196





En casos de los países sudamericanos como Argentina y Perú, han multiplicado su 
participación en 2 y 7 veces respectivamente, de acuerdo con la referencia a los años 2005 al 
2017. 
4.2. Situación empresarial del sector automotriz en el PERÚ 
Entre los países proveedores de automóviles tenemos como principal exportador a Corea del 
Sur, que concentra el 29% del total de vehículos importados. De ese país adquirimos las 
marcas Kía, Hyundai y Chevrolet, los cuales se distribuyen de la siguiente manera: 60%, 34% 
y 3%, respectivamente. En el segundo y tercer lugar se encuentran en la India y China con 
una representación del 12%, superando a Japón, Tailandia y México. Es importante resaltar la 
participación de la India, dado que el incremento se debe principalmente al incremento del 
90% adicional de unidades importadas de la marca Hyundai, sin embargo, es preciso indicar 
que este país provee no solo vehículos de esta marca sino también de la marca Suzuki. En 
relación con los países de Latinoamérica que sobresalen se tiene: a México con el 8%, entre 
las marcas más representativas tenemos Nissan, Honda, Renault y Volkswagen, seguido por 
Estados Unidos con una participación 5%, Brasil y Colombia con una participación de 3.5% 










Figura 8: Principales países importadores en el Perú, Año 2017 
 
Fuente: Cámara de Comercio de Lima 
Elaboración propia 
 
La importación de vehículos livianos en el Perú se ha incrementado en un 7.8% en el 2017 
con respecto al 2016, llegando a importarse alrededor de 163,787 vehículos en el 2017 
versus  151,952 vehículos en el año 2016, de acuerdo con información de la  Asociación 














De acuerdo a las cifras monetarias de la SUNAT. En el año 2017, las importaciones de 
vehículos livianos ascendieron a US$ 2,035 millones con un incremento 3.4% respecto al año 
2016. Asimismo, estas alcanzaron un valor de US$ 1,968 millones, cifra un 4.2% mayor con 
respecto a la de 2015. 
Lo que se podría hablar de una recuperación en las importaciones peruanas de vehículos en 














































 AÑO 2016 27852 24313 19235 12311 9233 13849 6156 4617 4617 40008
 AÑO 2017 29624 25860 20459 13094 9821 14731 6547 4911 4911 42554
 AÑO 2016  AÑO 2017
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El crecimiento de las unidades importadas en el año 2017 también se vio acompañado por el 
aumento de las unidades vendidas e inmatriculadas el año pasado, las cuales pasaron de 
151,952 unidades a 163,787 unidades con un incremento de 6.4%, según la AAP (2018). 
Las marcas de vehículos livianos con mayor participación en el mercado se tienen: Toyota 
(17.9% del total), Hyundai (15.5%), Kia (10.7%) y Chevrolet (7.5%). Ver Figura 10. 
Por otro lado, entre 2011 y 2016, los orígenes de dichas importaciones se han concentrado en 
3 países: Corea del Sur, que se mantiene como el principal proveedor de vehículos livianos, 
Tailandia y Japón. Sin embargo, en 2017, los que ocuparon los 3 primeros puestos del 
ranking de origen fueron Corea del Sur, con un 21.8% de las importaciones totales; Japón, 
con un 17.2%, y Argentina (que desplazó a Tailandia), con una participación del 13.7%. 
En lo que respecta a los créditos vehiculares, la dolarización en los últimos dos años se ha 
reducido prácticamente a la mitad. Según la Asociación de Bancos del Perú (ASBANC), a 
diciembre de 2015, el 44.3% del total de créditos vehiculares fueron emitidos en dólares y un 
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55.7% en soles; sin embargo, a diciembre de 2017, la dolarización en este rubro disminuyó al 
20.4% y la emisión en soles aumentó al 79.6%. 
Esto resulta altamente beneficioso para los prestatarios, ya que a pesar de que el Banco 
Central de Reserva del Perú (BCR) realiza operaciones para suavizar las variaciones en el 
tipo de cambio dólar, de igual manera, el riesgo de un posible aumento en el tipo de cambio 
no se elimina. Asimismo, el monto total de créditos vehiculares expresados en soles pasó de 
S/ 1,954 millones a diciembre de 2016, a S/ 1,838 millones a diciembre de 2017, un 5.9% 
menos. 
Al analizar el valor de las importaciones de vehículos livianos en enero de 2018, se podría 
decir que se comenzó el año con el pie derecho, con lo cual se continuaría con el dinamismo 
registrado en los últimos dos años. 
De esta manera, según cifras de la SUNAT, la variación porcentual que se obtuvo en enero de 
2018, con respecto a enero de 2017, fue del 35.8%, al pasar de US$ 104 millones a US$ 142 
millones. Además, Corea del Sur se mantuvo como principal proveedor (17.1% del total) y le 
siguieron México (15.4%) e India (11.4%). Asimismo, las importaciones medidas por unidad 
de vehículos, en enero de 2018, fueron de 11,073, un 12.8% mayor con respecto al mismo 
periodo de 2017, según datos de la AAP. 
Por lo que en el año 2018 la tendencia sigue al alza, ya que en enero se evidenció un 
incremento con respecto a enero del 2017, lo cual corrobora la proyección de crecimiento de 
18% realizada por la asociación automotriz. 
Al 2018, las empresas que tienen mayor participación en el mercado peruano son: Grupo 
Pana con 18%, seguida por Gildemeister con 16%, Kia Motors con 13% y Chevrolet Perú 
con 8%, el resto del mercado es disputado por otras empresas distribuidoras que tienen menor 
participación, ver en la Figura 11. 
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Mapa de proceso de importación de vehículos en el Perú 
En el proceso de importación de vehículos nuevos al Perú se considera los procesos 
estratégicos donde se estandarizan, planifican y controlan los lineamientos que rigen las 
importaciones. 
Siendo los procesos clave la importación de vehículos nuevos, la compra de los vehículos al 
fabricante, seguido por la gestión de importación donde intervine el comprador, y los agentes 
de carga, para la coordinación de traslado de los vehículos de fabrica a puerto, cuando los 
vehículos llegan a puerto de destino inicia el proceso de nacionalización para luego ser 
trasladado a su almacén, ver Figura 12. 
En el caso de Gildemeister representante de la marca Hyundai en el Perú, realiza importación 
de vehículos de países como;  Estados Unidos, India,  China, Republica Checa  o Brasil,  a 
donde se envían las ordenes de pedido de acuerdo al modelo y disponibilidad de stock que 
tenga cada sucursal, la fábrica confirma, posterior a esto el agente de carga gestiona el 
transporte externo e interno (de fabrica a puerto y de puerto a país de destino), cuando el 






















ante la ADUANA documentos como; la consignación de la DAM, numeración de registro, 
constancia de fabrica o representante de marca en Perú, este último documento exigido por 
SUNAT ante la cual certifican que los modelos que ingresan al Perú son homologados 
Figura 12: Mapa de procesos de importación de vehículos nuevos en Perú 
Elaboración propia 
Para tener una mayor referencia se presenta el flujo del proceso de importación de vehículos 
nuevos desde la solicitud de vehículos a fábrica hasta el ingreso de los vehículos al almacén 
de Neptunia, como ejemplo ver Figura 13. 
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 Figura 13: Procesos de importación de vehículos nuevos en Perú 
Elaboración propia 
Según Oyarse (2018), es importante resaltar los documentos necesarios para la importación de 
vehículos en el Perú: 
Despacho aduanero.  
Es el trámite para la liberación de los vehículos nuevos importados y deben cumplir con los 











 Declaración Aduanera de Mercancías (DAM): Es un documento electrónico con la 
información del vehículo para que se pueda realizar los trámites necesarios para 
nacionalización del vehículo, remitidos al agente de aduana. 
 Factura comercial: Es un documento donde se detalla características del vehículo como: 
modelo, marca, color, el código de motor y chasis, la cual es realizado por el vendedor. 
 Conocimiento de embarque o bill of lading: Es un documento donde se detalla la 
cantidad de la mercancía que se transporta es realizado por el agente de carga. 
 Póliza de seguro: Es un documento opcional para tener conocimiento sobre el valor del 
vehículo que ingreso en caso cuente con seguro. 
 Certificado de origen: Es un documento opcional realizado exportador o vendedor de la 
certificación del vehículo en el país de origen. 
 Packing list: Es documento donde detalla la lista de características de diseño del 
vehículo, asi como el modelo, peso, tamaño, en entre otras. 
Tratamiento tributario aduanero. 
Los pagos de tributos aduaneros del país para la importación de vehículo nuevos los 
principales: 
Derechos AD – Valorem: CIF (6%) 
Impuesto General a las Ventas: IGV (16%) 
Impuesto de Promoción Municipal: IPM (2%) 
Impuesto Selectivo al Consumo: ISC (10%) 
Importancia del reconocimiento físico. 
Es necesario que el importador presente el formato de inmatriculación para la primera 
inscripción del registro vehículos ante la entidad de registros públicos (SUNARP), este 
formato electrónico contiene información de las características declaradas ante la Intendencia 
aduanas SUNAT y SUNARP, la cual es trasmitido en ambos sistemas para las gestiones 
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correspondientes y la  verificación de la AAP para la entrega de placas de exhibición en el 
traslado del vehículo del puerto hasta el depósito simple o aduanero fuera del puerto.  
Para las gestiones administrativas de la intendencia Aduanera SUNAT, se utilizan sistemas 
en línea donde puede consultar a través del número de la DAM la marca, modelo, tipo de 
vehículo, características de diseño de motor, dimensiones, capacidad y hasta el tipo de 
combustible, para la verificación minuciosamente de las características del vehículo 
declarado ante la intendencia aduanera con la finalidad de culminar el despacho aduanero y 
en caso haya posible modificaciones puedan ser declaradas y transcriptas ante las entidades 
correspondientes. 
Acuerdos Comerciales. 
El Perú posee acuerdos comerciales vigentes relacionado a la facilitación de la importación 
de vehículos nuevos. A continuación, se mencionan con que países se tienen los acuerdos:  
 Perú – Estados Unidos: Según el Acuerdo de Promoción Comercial en vigencia a 
partir del 01 de febrero de 2009 y la lista arancelaria del país, los vehículos nuevos con 
las subpartidas 8703.23.00.10, 8703.23.00.20 y 8703.23.00.90 poseen una categoría de 
desgravación C sobre un Arancel base del 12% excepto las mercancías 
remanufacturadas.  
Según el artículo escrito por Oyarse (2018), menciona que en el Acuerdo - Capítulo 2 
denominado Trato nacional y Acceso de mercancías al mercado menciona que los 
aranceles de los vehículos de importación en la categoría de desgravación C deberán ser 
eliminados en diez años comenzando en la fecha de vigor el Acuerdo, por lo que 
quedarían de la desgravación total a partir del 1 de febrero del año 2019. 
 Perú – China: En el Tratado de Libre comercio en vigencia del 01 de marzo 2010 y 
según el cronograma de la eliminación Arancelaria del país, los vehículos con 
subpartidas 8703.23.00.10, 8703.23.00.20 y 8703.23.00.90 estarán clasificadas con la 
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Categoría C de desgravación arancelaria, con base de 9%. En lo que respecta al 
cronograma de la eliminación arancelaria deberán ser eliminados en diez años contados 
a partir de la vigencia del Tratado de los aranceles originarias, es decir, quedando los 
vehículos importados que ingresen al país provenientes de China libres de aranceles 
aduaneros a partir del enero 2020. 
 Perú – Unión Europea: Acuerdo Comercial Perú-Unión Europea entró en vigor el 1° 
de marzo de 2013, los vehículos con las subpartidas 8703.23.00.10, 8703.23.00.20 y 
8703.23.00.90, poseerán la Categoría 10 de desgravación arancelaria con un arancel 
base de 9% a excepción de los vehículos con cilindrada entre 1,600 cm3 y 2,500 cm3, 
que están incluidos en la categoría 5. Según el acuerdo al cronograma de eliminación 
arancelaria aduanera, deberán ser eliminados en diez años, por lo que se toma que, para 
la liberación de aranceles aduaneros en la importación de vehículos europeo se debe 
considerar a partir del marzo 2024. 
De acuerdo a lo revisado de los cronogramas de implementación acordados en los Tratados 
de Libre Comercio vigentes con los Estados Unidos, China y la Unión Europea y sobre la 
eliminación arancelaria aduanera se evidencia que será favorable para la importación de 
vehículos nuevos, sin embargo, se requiere una infraestructura en óptima condiciones para el 
transporte terrestre, ya que el país está en un permanente crecimiento en la importación de 
vehículos nuevos que saturará a las ciudades y por consiguiente contaminación ambiental. Es 
necesario que las Entidades del Estado realicen a tiempo el Plan Logístico para transporte 
terrestre. 
Por lo que al finalizar el despacho aduanero se debe tener mucho al momento de registrar la 
información en los formatos solicitados por las entidades competentes y que dicha 
información corresponda a lo declarado, para no generar inconsistencias en el proceso. 
Estructura de costos de importación de vehículos en el Perú 
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La estructura de costo de importación de vehículos considera el precio FOB (Free On Board) 
donde incluye los costos de flete interno, transporte de fábrica a puerto, seguro de transporte, 
gastos de estiba y desestiba en puerto de partida y destino, así también se considera en una 
estructura de costo el flete, traslado marítimo de vehículo y costo de seguro. Este costo es 
indispensable ya que asegura la carga en todo su trayecto desde la salida de los vehículos de 
fábrica hasta el ingreso del vehículo al almacén de un operador logístico, (ver Tabla 4). 
El Ad/Valorem, es el impuesto que se paga en el Perú por el derecho de importar artículos 
nuevos,  este impuesto es calculado sobre el valor CIF, así también se considera la comisión 
del Agente de Aduana (que puede variar entre 0.2% y 0.5%), la estiba y desestiba en el puerto 
de destino y el almacén simple, servicio de despacho y el servicio de almacén simple donde 
se entregan los vehículos para su resguardo hasta que se realice la venta al usuario final. 
 
  Tabla 4 Costos de importación de vehículos - Automotores Gildemeister 
 
IMPORTADOR 
20506006024 - AUTOMOTORES 
GILDEMEISTER 
DESCRIPCIÓN COSTO USD 
FOB $  $                             125,789,325  
FLETE INTERNACIONAL (MARÍTIMO Y TERRESTRE)  $                                9,931,287  
SEGURO  $                                   198,626  
AD/VALOREM  $                                2,612,109  
IMP. ARANCELARIO $  $                              29,685,106  
COMISIÓN DEL AGENTE ADUANA  $                                   271,441  
ESTIBA Y DESESTIBA  $                                   407,162  
TRANSPORTE NACIONAL  $                                   542,882  
ALMACENAJE  $                                   135,721  
SERVICIO DE DESPACHO  $                                     67,860  
SERVICIO DE ALMACÉN SIMPLE (NEPTUNIA)  $                                4,343,060  
TOTAL USD  $                             173,984,579  




4.3. Empresas automotrices importadoras en el Perú 
Considerando que en el Perú no existe fabricantes de vehículos livianos, por tal motivo, los 
vehículos que se comercializan en el país son  importados de países como; China, Japón, 
Alemania, Estados Unidos, Corea del Sur, India, Brasil y México, cubriendo el 75% del total 
de vehículos importados por 10 empresas, como son; Grupo Pana 19%, Automotores 
Gildemeister S.A. 14%, Derco S.A. 14%, Kia Import Perú 12%, Autofondo S.A. 6%, 
Maquinarias 4%, Autoshop Perú 4%, Lima Autos 3%, entre otros que suman el 25%. (Ver 
Figura 14) 
Siendo los principales países de donde se importan vehículos es Corea del Sur e india, 
logrando este último como segundo principal proveedor de vehículos nuevos livianos para el 
Perú, ya que la nueva orientación de consumo de los peruanos, la preferencia por los precios 
bajos. 



























A continuación, se presenta las principales importadoras de vehículos en el país: 
Grupo Pana 
Inicia sus operaciones como Pana Autos, en el año 1966 como concesionario de Toyota en el 
Perú, es una empresa que tiene 51 años en el Perú  brindando servicio de venta de vehículos 
nuevos, mantenimiento y comercialización de repuestos, Grupo Pana ocupa el primer lugar 
entre los principales importadores del Perú con 19% de participación en el mercado Peruano, 
es una empresa orientada al servicio al cliente, sus  locales cuentan con todas las 
certificaciones de Toyota, tales como: TSM Kodawari (Toyota Customer Service Workshop 
Management)TSM Advanced (exclusivo para concesionarios con servicio de mantenimiento 
express) DERAP (Dealer Environmental Risk Audit Program) por el cuidado al medio 
ambiente. 
Derco Perú 
Es uno de los grupos automotrices más importantes y con mayor potencial de desarrollo del 
país. Es una empresa chilena establecida en el Perú desde1997, tiene 21 años de presencia en 
el país y cuenta con 27 tiendas propias en Lima y tres en otras regiones, con 22 
concesionarios en las más importantes regiones. Asimismo, tiene 10 talleres que funcionan en 
Lima y otros 24 en el interior del país. Derco ocupa el tercer lugar en el ranking de 
principales importadores de vehículos livianos en el Perú, logrando una participación de 
mercado de 14%, representando las Marcas: Suzuki, Mazda, Renault, Citroën, Haval, Great 
Wall, JAC y Changan. 
SK Bergé 
Es una empresa de origen chileno, que inició sus operaciones en Perú en el año 2000, SK 
Bergé consolidó una importante red de distribuidores que combina centros de ventas propios 
y asociaciones externas. SK Bergé posee diez locales con una amplia cobertura para todas sus 
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marcas representadas: Kia, Fiat, Alfa Romeo y Chery, con instalaciones de más de 22,000 
metros cuadrados para brindar una excelente atención y servicio al cliente.  
Automotores Gildemeister 
Automotores Gildemeister es una compañía de origen chileno, fundada en 1986, para realizar 
la distribución de la marca Hyundai, segundo mayor importador de vehículos superando el 
12% de participación en el mercado mundial, teniendo sucursales en Perú, Brasil, Uruguay, 
Costa Rica y Shanghai. 
Gildemeister tiene un concepto de distribución mixto, basado en una combinación de 
concesionario independiente y sucursales propias. Entre los concesionarios independientes 
afiliados a Gildemeister Chile se tiene a Carmeister S.A., Maquinarias Gildemeister S.A., 
RTC S.A., Amicar y Fortaleza SAC. 
Gilsdemeister Perú 
Automotores Gildemeister es representante oficial de la marca Hyundai en el Perú desde el 
año 2003, la segunda marca más vendida en el mercado nacional que cuenta con 7 sucursales 
a nivel nacional y 9 concesionarios. La presencia de Hyundai en el mercado sigue creciendo 
cada año, proyectando para el 2018 un crecimiento del 15% en su facturación, consolidando 
su liderazgo y su participación en el segmento de mercado de vehículos livianos. 
A continuación, se muestra la demanda anual de los vehículos livianos de Gildemeister que 
presenta una tendencia creciente, por lo que se espera culminar el año 2018, con un aumento 












El crecimiento en la importación de vehículos livianos nuevos en los últimos años, genera la 
necesidad de contar con almacenes con mayor capacidad y eficientes en los procesos del 
operador logístico, para no afectar al representante automotriz en las caídas de ventas, 
utilidades, alto porcentaje de siniestros y la pérdida de mercado. 
En el presente trabajo, se seleccionó a la marca Hyundai, una de las principales marcas de 
industrias a nivel mundial más comercializada en el país por el concesionario Grupo 
Gildemeister, por los altos índice de siniestros que afectan a la utilidad de la empresa. Es 
importante comentar que el Grupo Gildemeister contrata los operadores logísticos: AUSA 
Aduanas, UNIMAR y NEPTUNIA. Esta última, firmó contrato con GILDEMEISTER en 
noviembre 2007, para el servicio de recepción, almacenaje y despacho de los vehículos 
livianos nuevos. 
Para el 2018, se espera que Gildemeister importe alrededor de 24 994 vehículos livianos, 
donde el 77% (19 245) del total de vehículos será atendido por el operador logístico 
NEPTUNIA y el 23% por otros operadores. 
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4.4. Situación del operador logístico en el Perú 
4.4.1. Operador logístico en el Perú. 
En el sector de almacén simple de vehículos existe poca competencia, debido a la gran 
inversión que se debe realizar una empresa para adecuar un área para el desarrollo de este 
negocio. Sin embargo, existe en el mercado 4 principales operadores logísticos como son: 
AUSA, UNIMAR, RANSA y NEPTUNIA. 
En el presente trabajo de investigación se estudiará al operador logístico NEPTUNIA, a 
continuación, se aprecia la competencia del operador seleccionado: 
AUSA 
 Inició operaciones brindando el servicio de Aduanas y en el transcurso de los años 
complemento su oferta convirtiéndose en un operador logístico capaz de ofrecer todos los 
servicios de la cadena logística local e internacional como Seguimiento Pre-Embarque, 
Forwarding, Agenciamiento Aduanero, Transporte y Almacenes y Distribución. Logrando 
obtener el 1er. Puesto en el ranking de operadores por más de 8 años consecutivos (Fuente: 
Aduanet), cuenta con más de 100,000 m2 para el almacenaje, sistema de control World 
Class, sistema contra incendio y circuito de cámaras, su principal cliente Grupo Pana. 
RANSA 
operador logístico líder del Perú con más de 7,000 colaboradores altamente capacitados y 
especializados para atender los requerimientos específicos de sus clientes en cada sector 
económico, convirtiéndose en socios estratégicos en la logística de sus clientes. 
Identificamos los costos totales de su actividad logística, simplificamos las operaciones y 
optimizamos los recursos, mejorando la eficiencia de la cadena de abastecimiento lo que 
les permite concentrarse en el core del negocio. 
En el negocio de servicio logístico Automotriz SLA, es el nuevo centro logístico 
automotriz más grande del Perú, que integra el grupo de empresas de Ransa y dispone de 
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las más modernas instalaciones para el almacenamiento, preparación, y transporte de 
vehículos desde su llegada a puerto hasta su entrega en el concesionario. 
SLA cuenta con 400 mil m2 de extensión con una imponente infraestructura que permite 
almacenar 18,500 vehículos y realizar los procesos de preparación hasta de 320 vehículos 
diariamente.  
Con todas sus capacidades y atributos, el centro de distribución de SLA Servicios 
Logísticos Automotrices está llamado a convertirse en un referente en el país para las 
operaciones logísticas de vehículos, poniendo todas estas ventajas a disposición de las 
diversas marcas como KIA, SUSUKI, MAZDA y NISSAN  que operan en nuestro país, 
para mejorar su competitividad y para mantener nuestro posicionamiento como líder en 
operaciones logísticas especializadas para el sector automotriz, siendo sus principales 
clientes KIA IMPORT  y Derco. 
UNIMAR 
Es un almacén que brinda servicios de depósito temporal, agenciamiento marítimo y 
depósito de contenedores vacíos desde 1978, para el servicio de depósito de vehículos 
livianos nuevos Tiene asignada un área de 130,000 m2, también, brinda valor agregado a 
su mercadería como servicios de rotulado, Re encajado, preservación de vehículos o 
acondicionamiento de carga. 
Está constituido como almacén de campo por las principales empresas de Almacén 
General de Depósito autorizadas para la emisión de warrant del país. 
NEPTUNIA 
Neptunia, es una empresa de sociedad anónima de naturaleza de servicios, líder en el 
sector logístico peruano desde 1980, ofreciendo soluciones logísticas integrado con el 
comercio exterior, almacenamiento y distribución de productos, así como servicios de 
carga, que facilitan el desarrollo y la implementación de proyectos específicos de la 
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industria, que generan valor agregado en la cadena de suministros de los clientes a nivel 
nacional. Actualmente cuenta la presencia en los puertos marítimos y fluviales como: 
Callao, Paita, Arequipa, Trujillo y Pucallpa.  
Entre los servicios relacionados a las soluciones logísticas integradas para el comercio 
exterior se tiene los siguientes: 
 Servicios de descarga y embarque de contenedores FCL (Full Container Load) de 
una importación y exportación en general. 
 Servicios para contenedores Reefers de productos agroindustriales y otros perecibles 
para las principales líneas navieras. 
 Servicios de soluciones logísticas para proyectos de Minería, Energía, Petróleo y 
Gas. Así como, para empresas que requieran contar con infraestructura y bienes de 
capital orientados a la Carga de Proyectos 
 Servicio logístico integrado para atender toda la cadena de suministro de los 
representantes de las principales marcas de vehículos NEPTUMOVIL. 
NEPTUMOVIL considerada una unidad de los negocios logísticos de la empresa 
Neptunia, que generan valor agregado en la cadena de suministros como al cliente 
estratégico Automotores Gildemeister Perú S.A, para brindar servicio logístico y de 
almacenaje vehicular, cuyo servicio inició en noviembre de 2017 con el almacenamiento 
en un primer local con capacidad para 2,000 vehículos. 
Este tipo de carga denominada rodante es transportada por naves Roll On-Roll Off vía 
marítima. El puerto del Callao representa el 98.9% de atención de este tipo de carga, por la 
demanda de operadores logísticos especializada para esta carga.  
La empresa Neptunia tiene ventaja competitiva por las líneas de negocios que son 
integrales, es decir, se complementan en la atención de la nave Roll On-Roll Off, al 
momento de ingresar al puerto del Callao. Los servicios complementarios por la misma 
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empresa son: agenciamiento, servicio a la nave y carga, agente de carga, lo que están 
relacionados directamente al sistema logística vehicular, por lo que predomina una ventaja 
competitiva frente a sus competidores. 
MISIÓN     
Somos líderes en ofrecer un portafolio integrado e innovador de servicios logísticos bajo los 
más altos estándares de satisfacción. Generamos valor en la cadena logística y en la 
ejecución de proyectos, contribuyendo activamente al bienestar, desarrollo y crecimiento 
del país y de los grupos de interés.  
VISIÓN 
Innovar y crecer de manera proactiva y sostenible, desarrollando nuevos negocios y 
oportunidades de inversión, que sigan manteniendo como mejor opción ofreciendo 









4.5. Diagnóstico de la empresa en estudio 
Se realizó un análisis interno y externo de la empresa, donde se evidenció NEPTUNIA tiene 
muchas fortalezas que le han permitido mantenerse competente a través de los años, sin 
embargo, las circunstancias han cambiado por la globalización de los últimos tiempos, por 
ello que un servicio agregado por la cobertura de la empresa es la línea de negocio de 
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NEPTUMOVIL se refleja una oportunidad de negocio ya que para este tipo de negocio el 
98,9% de carga rodante se moviliza en el Callao, dado que en el análisis interno una de las 
debilidades es el no contar con una trazabilidad de vehículos que generan reprocesos y 
actividades repetitivas por parte del personal que perjudican en la atención del servicio. 
En el análisis interno la ventaja que presenta ante su competencia es la ubicación geográfica 
estratégica, y contar con un socio estratégico como es Gildemeister que tiene una cuota de 
mercado del 18%, esta ventaja puede perderse si la atención que se presta a este tipo de 
servicio aumenta en el número de siniestros generando un incremento en los costos 
operativos que afecten a las utilidades de la empresa. Véase en la Figura 16, los costos de los 
siniestros de los vehículos. 
 





Por datos proporcionados por la empresa, el problema principal que pone en riesgo por los 
altos costos de la atención del servicio logístico NEPTUMOVIL ha afectado a la disminución 
de las utilidades de esta unidad de negocio para esta empresa, por lo que el objetivo principal 
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 Tabla 5: Matriz de FODA 
Fortalezas 
 Ubicación geográfica estratégica 
 Centro logístico especializado para el 
almacenamiento de vehículos livianos 
 Almacén con área de 40,000 m2 con capacidad para 
almacén 2,000 vehículos 
 Mas de 5 años de experiencia en la gestión logística 
con vehículos livianos. 
Oportunidades 
 23% de la demanda no cubierta del cliente 
Gildemesister en el almacenaje de vehículos 
livianos. 
 Proyección de crecimiento del parque automotor 
de 6.4% 
 Estabilidad macroeconómica, atractiva para las 
inversiones del sector privado. 
 Proponer mejoras en la política de almacenes, 
para reducir los porcentajes de Siniestralidad y 
tiempo en el proceso. 
Debilidades 
 Sistema WMS limitado 
 Falta de un sistema WMS integrado, Recepción, 
almacenaje recepción  
 Deficiencia en los procesos de recepción, 
almacenaje y recepción. 
 Ausencia de políticas de seguridad para la gestión 
logística de vehículos. 
 Alto porcentaje de siniestralidad 
 Instalaciones con iluminación inadecuada 
 Señalización de los espacios inadecuada 
 Desorganización en las áreas de trabajo. 
Amenazas 
 Mayor competitividad de la cadena logística  
 Mejora constante de la eficiencia de los 
almacenes portuarios. 
 Especialización de los almacenes portuarios en la 
gestión logística de vehículos livianos. 
 Clima adverso, polvo y brisa marina. 







4.5.1. Situación de Neptunia. 
La empresa NEPTUNIA, en este último año creció en 9% respecto al año 2016, 
alcanzando los S/. 397,5 millones en ventas, gracias a sus líneas de negocio relacionadas a 
las soluciones logísticas integrales para operaciones de comercio exterior, de almacenaje y 
distribución, que generan valor agregado en la cadena de suministros de sus clientes. 
Neptunia tiene una línea de negocio denominada NEPTUMOVIL, que es un servicio 
integrado propio, destinado para atender toda la cadena de suministro de las principales 
marcas de vehículos que operan en el Perú, la misma que le da la oportunidad de iniciar 
relaciones comerciales con Automotores Gildemeister Perú S.A. firmando un contrato por 
un valor de US$ 4 millones para brindar servicio logístico y de almacenamiento vehicular 
por un periodo inicial de cuatro años, ampliables a ocho años. Esto generó que la empresa 
realice una inversión de US$ 1,5 millones en equipos, terreno e infraestructura, para poner 
a disposición del cliente una capacidad de almacenamiento vehicular de 2,000 vehículos 
aproximadamente. 
La operación de NEPTUMOVIL con Gildemeister inició en noviembre de 2017 mediante 
el almacenamiento en un primer local con capacidad para 2,000 vehículos, en un almacén 
de 40,000 m2, considerando un espacio de 2,4 metros de ancho y 5 metros de largo para 
cada estacionamiento, en donde se ubicó cada vehículo, así como pasillos de 3 metros de 
ancho para el tránsito de vehículos. 
De los vehículos livianos que importa Gildemeister el 77% (19,245 vehículos al año) es 
atendido por la empresa NEPTUNIA, atendiendo un promedio de 1,600 vehículos al mes;  
sin embargo, este almacén cuenta con una capacidad para 2,000 vehículos por mes; 
generando que el 23% sea demanda no atendida, que es cubierta por otros operadores, 
algunas de ellas con falta de experiencia para brindar un servicio de calidad, lo que 
originaría que se cometan mayor cantidad de errores, los mismos que se traducen en 
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vehículos siniestrados y en pérdida para el cliente GILDEMEISTER, así como la 
capacidad limitada y procedimientos simples.  
Pese a esto, el costo por el servicio es igual al costo de Neptunia quienes ofrece un servicio 
de recepción almacenamiento y despacho mejorado en base a la experiencia de 10 años en 
la línea de negocio, teniendo como antecedente el servicio prestado a la empresa KIA 
MOTORS, permitiendo al cliente una mejor gestión, siendo esto una diferenciación 
determinante en el mercado (Ver Figura 17). 
 
Figura 17: Vehículos livianos atendidos por empresas asociadas a Gildemeister Perú 
 
Elaboración propia 
Durante su primer semestre de 2018, los ingresos han alcanzado un incremento promedio 
mensual 3,9%, debido a la demanda de estacionalidad de Gildemeister Perú. Sin embargo, 























Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18
Otras 388 315 547 512 425 494
Neptunia 1,302 1,390 1,833 1,714 1,424 1,486
Neptunia Otras
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Figura 18 : Ingresos mensuales vs costos de NEPTUMOVIL, enero a junio 2018 
 
Fuente: Datos Neptunia S.A 
Elaboración propia 
En la Figura 19, se evidencia que los costos que incrementaron en los últimos meses 
fueron los costos de siniestros de los procesos que han afectado la cuota de las utilidades 
mes a mes disminuyendo del 38% al 19%. 
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Ingresos Costos
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Costo directos S/. 107,365 S/. 107,365 S/. 107,365 S/. 107,365 S/. 107,365 S/. 112,565
Costos indirectos S/. 17,750 S/. 17,750 S/. 17,750 S/. 17,750 S/. 17,750 S/. 17,750
Costos siniestros S/. 9,548 S/. 14,556 S/. 14,841 S/. 18,174 S/. 25,393 S/. 31,339













Costos siniestros Costos indirectos Costo directos
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4.5.2. Procesos logísticos vehiculares – NEPTUMOVIL. 
Es el conjunto de procesos de la empresa para brindar el servicio de la atención de los 
vehículos importados por Gildemeister. 
A continuación, se describe las fases de la atención de servicio desde el ingreso del 
vehículo, almacenaje hasta la salida del vehículo. 
4.5.2.1. Recepción. 
En esta parte del proceso interviene el cliente enviando información de llegada de nave 
marítima con vehículos nuevos para su recepción, la lista debe ser enviada con 48 horas de 
anticipación para organizar los espacios disponibles del almacén para la recepción de los 
vehículos. 
El Supervisor de Operaciones procede en la planificación en la organización y recepción 
de los vehículos nuevos que van a ingresar al almacén. 
Al ingresar el vehículo, el Almacenero procederá a revisar la guía de remisión y validará 
que los datos indicados correspondan al vehículo, para que se registre el ingreso del 
número de Chasis en el sistema, para su posterior inspección al exterior del vehículo a fin 
de detectar algún posible siniestro. Al momento de la recepción del vehículo, el 
Almacenero retiene la GUÍA DE REMISIÓN de la unidad, la cual será entrega a la 
agencia de aduanas. Al cierre de la recepción, se envía los informes para que el 
Almacenero de instrucciones al Chofer para que movilice la unidad desde la balanza hacia 
la zona de recepción, seguido al registro en el “Reporte de recepción” y los cargos para la 
entrega de las copias de la guía de remisión: REMITENTE y CONTROL 
ADMINISTRATIVO al emisor, las copias destinatario y SUNAT serán enviadas a la 
Oficina de procesos administrativos OPA (vehículos aduaneros).  
4.5.2.2. Almacenamiento. 
El Supervisor de operaciones con el aviso de llegada de la nave, planificará el almacenaje, 
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mediante el reporte de ubicaciones vacías para elaborar un reporte de ubicaciones vacías 
para chasis y lo entrega al almacenero chofer. Luego de culminado el recibo y estando el 
vehículo en la zona de recepción, el almacenero chofer, moviliza la unidad desde dicha 
zona hacia las ubicaciones indicadas en el “Reporte de ubicaciones vacías para Chasis”. 
Dicha movilización solo podrá realizarse en horario diurno, la llave se dejará en la puerta 
del vehículo y para las Operaciones basadas en papel, identificará la ubicación vacía y 
anotará el chasis, modelo y color en los espacios en blanco del Reporte. El Auxiliar de 
procesos del almacén, ingresará al sistema y generará el almacenamiento por cada chasis; 
digitará la ubicación indicada en el Reporte y confirmará la acción en el sistema 
informático.  
El auxiliar de procesos del almacén exportará el reporte de stock diario y revisará si todas 
las unidades de la zona de recepción se encuentran físicamente en la zona de almacenaje. 
En caso todos los vehículos estén almacenados enviará el Reporte al Supervisor de 
operaciones. 
4.5.2.3. Despacho. 
El cliente solicitará diariamente el despacho de los autos; con la solicitud, el Supervisor 
del almacén procederá a planificar los recursos necesarios para la atención de las 
solicitudes en función de la cantidad de vehículos a movilizar o expedir. 
Genera el reporte de stock diario e identifica las ubicaciones donde se encuentran dichos 
vehículos,  
Luego genera el Reporte de movilización u Orden de salida y lo entrega al Almacenero 
chofer, dicho Reporte indicará los siguientes datos:  
(1) Chasis. 
(2) Marca. 
(3) Modelo Color. 
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(4) Condición (SIMPLE y LIBERADO). 
(5) Ubicación donde se encuentra el vehículo.  
(6) Ubicación de la llave del vehículo. 
El Almacenero, con el reporte de vehículos, procederá a extraer las llaves del almacén de 
llaves. 
Se dirigirá a la ubicación donde se encuentra el vehículo, verifica que la unidad esté en 
condiciones de ser movilizado. Para ello efectuará lo siguiente:  
 Limpiará los parabrisas a fin de tener mejor visibilidad para el manejo.  
 Verificará que los neumáticos estén en condiciones para la movilización. En caso 
contrario, solicita la compresora portátil. 
 Verificará el estado de carga de la batería, si estuviera descargada, solicitará autorización 
al cliente para la utilización del booster para el arranque. 
 Verificará el nivel de combustible. En caso de nivel bajo de combustible se informará al 
cliente y se solicitará el combustible necesario. 
El Auxiliar de procesos del almacén genera el picking de despacho y lo entrega al 
almacenero.  
El almacenero chofer entrega al cliente la unidad en la zona de recepción y realizan la 
verificación del vehículo. 
El cliente y el almacenero firman acta de inspección y entrega de vehículos. Con la firma 
del acta se realiza el pase de responsabilidad entre las empresas. El vehículo no deberá ser 
movilizado hasta la firma del acta. 
El almacenero despachador marcará los chasis que van saliendo a cargar a cigüeñas o con 
traslado por sus propios medios, luego entregará el Picking de despacho al Auxiliar de 
procesos del almacén. 
El auxiliar de procesos del almacén procederá a dar salida del stock en el sistema 
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cambiando el estado de las órdenes de expedición de vehículos y de llaves a expedido al 
completo.  
 
4.5.3. Análisis interno NEPTUMOVIL. 
La empresa Neptunia, tiene más de 30 años apoyando al comercio exterior y la industria 
nacional, brindando soluciones logísticas integrales que generan el valor a las operaciones 
de clientes en infraestructura, entre las fortalezas son las siguientes: 
 Servicios integrales y complementarios para sus unidades de negocio 
 Demanda a nivel nacional 
 Registros y credibilidad por treinta años. 
 Personalización de atención al cliente  
 Empleo de alta tecnología en el manejo de la información 
Sin embargo, la unidad de negocio NEPTUMOVIL, presenta una tendencia ascendente de 
incidencias en el despacho del vehículo e incumplimiento de entregas convirtiéndolo en 
una debilidad latente, lo que genera mayores costos en el proceso. 
Durante el semestre 2018, se observó un aumento de servicios de los vehículos livianos 
nuevos atendidos por NEPTUMOVIL del cliente estratégico Gildemeister. Sin embargo, 
en este semestre la participación de las utilidades está en disminución (ver Figura 20). 
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Con la aplicación de este diagnóstico empresarial se conoce la situación actual de la 
empresa, lo cual permite identificar la necesidad de crear un plan para superar esta 
debilidad y poder convertirla en fortaleza. 
Factores internos 
 Método de trabajo.  
 Cumplimiento de procedimiento.  
 Estandarización de operaciones.  
 Personal motivado. 
 Organización del área de trabajo. 
 Gestión de recursos (equipos, materiales y otros). 
 Sobretiempos.  
4.5.4. Análisis externo NEPTUMOVIL. 
Es una de las empresas líder en el sector logístico peruano desde 1980, predominando el 
mercado de carga por vía marítima. 
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 Soluciones logísticas integradas para el Comercio exterior:  
o Para la importación y Exportación en General.  
o Para la Industria de Minería, Energía, Petróleo y Gas (Carga de Proyectos). 
 Soluciones Logísticas Integradas del Centro de Distribución. 
 Soluciones Logísticas Integradas para Agentes Consolidadores de Carga. 
Factores externos 
 Pedidos adicionales en el último momento.  
 Aumento de la demanda en la atención de los vehículos.  
 Cumplimiento de normas de seguridad internacional. 
 Cultura organizacional de nuevos dueños. 
 
4.6. Problemas globales de la gestión logística de vehículos en el Perú 
A continuación, se presenta un análisis de problemas respecto a la distribución de la carga 
rodante del Callao, se utilizó como herramienta de calidad, el diagrama de Pareto, con datos 
obtenidos de las entrevistas realizadas a las principales empresas automotrices que importan 
vehículos livianos nuevos. 
En la Figura 21, se muestra que el 80% de los problemas de la cadena logística de vehículos 
livianos son ocasionados por 3 principales causas: la demora de despacho de vehículos por 
parte del terminal APMTC, falta infraestructura del Terminal APMTC (concesionario), la 
ineficiencia del almacenamiento de los depósitos simples y temporales del Operador logístico 









Alcance del trabajo de investigación 
Dado que la primera y tercera causa no están bajo el control de Neptunia para el presente 
trabajo de investigación, se analizará el problema relacionado a las ineficiencias desde la 
recepción, almacenaje y despacho de vehículos livianos nuevos en una empresa de 
almacenamiento simple y temporal en una ubicación extraportuario, que genera sobrecostos 
para el cliente y a la empresa.  
La empresa Neptunia, con su nueva línea de negocio denominada NEPTUMOVIL, 
especializada en la atención de vehículos, cuenta con una capacidad máxima de almacenaje 
es de 2,000 espacios para vehículos nuevos livianos, cuya área es de 40,000 m2. 
La gestión de almacén comprende espacios como: la zona de recepción, almacenaje, 
despacho, zona de balanza y pasadizo.  
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Para enfocar mejor el problema, se decidió hacer una revisión de cada uno de los procesos de 
NEPTUMOVIL, desde la recepción, almacenamiento y despacho del vehículo liviano, 
empleando como herramienta los Diagramas de Flujo para la identificación de las posibles 
ineficiencias en cada proceso. 
4.6.1.  Análisis del proceso de recepción. 
Este proceso inicia mediante la programación de la llegada de la nave con vehículos para 
su recepción, su planificación en la organización y almacenaje de los vehículos livianos 
nuevos. 
Para ingresar vehículos al almacén, se deben seguir diversos procedimientos, normas de 
seguridad y estándares determinados durante los procedimientos de registro, recepción, 











4.6.1.1. Identificación de los problemas  
Para la identificación de los problemas del proceso de recepción, se realizaron entrevistas 
a los usuarios como: colaboradores, proveedores y cliente, (ver Anexo 1). 
Se detallaron una lista de los principales problemas del proceso: 
 Inadecuada gestión documentaria manual  
 Demoras en el registro en ingreso de los vehículos (manual) 
 Demoras en la revisión de documentos (guía) 
 Reprocesos en la inspección y etiquetado del auto 
 Reprogramaciones tardías 
Se ponderó una puntuación para cada uno de los problemas más frecuentes del proceso de 
recepción, se realizó el diagrama de Pareto (ver Figura 23). 




En la Figura 23 se observa que para solucionar el 80% de los problemas de este proceso, 
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demoras en el registro manual en ingreso de los vehículos. 
Problema 1: Inadecuada gestión documentaria manual. 
En este proceso intervienen 6 tipos de documentos, ver Tabla 6 siguiente: 
 
Tabla 6: Documentos del proceso de recepción 






DAM, solo en caso de mercadería aduanera. TERCEROS 1 
Bill of Lading (B/L) TERCEROS 1 
Factura Comercial TERCEROS 1 
Packing List TERCEROS 1 
Guía de remisión. TERCEROS 1 
PL03-D07.Requisitos para el Ingreso de Mercancías. PROPIO 1 
Elaboración propia 
Para la recepción de un vehículo se utiliza al menos una copia de cada documento, un 
legajo de 6 documentos por vehículo recepcionado, en la semana se reciben 400 vehículos, 
es decir, se tramita, gestiona y controla alrededor de 2,400 documentos por semana.  
Procesar 2,400 documentos hace que el personal de almacenes, que, no cuenta con la 
capacitación para la gestión documentaria, se desordene, tomando más tiempo de lo 
debido para el registro de los documentos de recepción en el sistema, así como también 
son propensos a la pérdida de los documentos. Sin embargo, es importante indicar que, de 
los 6 documentos, 5 de ellos son remitidos por el cliente y proveedores externos y el 
restante que es la Guía, está bajo el control de Neptunia.  
Problema 2: Demoras en el registro en ingreso de los vehículos  
Se realizó el análisis de los tiempos en demoras en la actividad del registro en ingreso de 
vehículos: 
 Revisión de documento y su registro; en este proceso se revisa que la información que 
se registró en la Guía de transportista sea la misma que la información enviada un día 
anterior, este proceso toma 3 minutos por vehículo. Sin embargo, el registro se realiza 
posterior a la jornada, lo que genera sobretiempo por jornada. 
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 Inspección de recepción y etiquetado del auto; este proceso es el más importante en la 
recepción, debido, a que en esta inspección se identifica si el vehículo ha llegado con 
algún siniestro. Para deslindar responsabilidad, la inspección y etiquetado toman 3 
minutos de tiempo en el proceso. 
4.6.1.2. Análisis de causas de los problemas del Proceso de recepción. 
A través de la herramienta de espina de pescado ISHIKAWA, se procedió a identificar y a 
clasificar las causas de los problemas del proceso de recepción. 
Causas del problema 1: Inadecuada gestión documentaria.  
Existen diferentes documentos externos que acompañan a los vehículos al momento de 
ingresar a la zona de recepción, aun así, Neptunia tiene su propio documento Guía, que 
adiciona a los documentos iniciales dando un total de diez documentos por cada vehículo 
de ingreso. Podemos afirmar desde las visitas y entrevistas realizadas que no llevan una 
adecuada gestión documentaria. Se detalla a continuación el análisis de las causas de este 
problema, (ver Figura 24). 
Mano de obra. 
El personal almacenero que recepciona la documentación, no mantiene una buena 
organización de la documentación, debido a la poca disponibilidad de recursos, limitada 
formación académica, cansancio y estrés respecto al trabajo en conjunto. Lo que no 
permite mejorar el ordenamiento de documentos, que crea una confusión en clasificar los 
documentos y caiga en confusión y errores, cayendo en perdida de documentación. 
Método. 
El incumplimiento del procedimiento en el control de los documentos genera un desorden 
al momento de iniciar el proceso de recepción, lo que perjudica que la recepción de 
vehículo no está de acuerdo con la programación realizada.  
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Asimismo, se observa que hay exceso de documentación física y por consiguiente 
actividades manuales para el ordenamiento y clasificación de documentos. 
Materiales. 
El exceso de documentos por vehículos (6 documentos por vehículos) y la demora en la 
entrega de los documentos o rotura de stock en el proceso de recepción de vehículos, 
contribuye con un retraso en el traslado del vehículo en la zona de recepción, esto provoca 
tráfico y desorganización. 
Máquina. 
Para este proceso no cuentan con equipos o sistemas de apoyo para el control de 
documentación, esta actividad se realiza con formatos manuales. 
A pesar de que la empresa posee un Sistema WMS (Sistema de almacén), este no se 
encuentra integrado en el proceso de recepción. 
Medio ambiente. 
La falta de utilización y ordenamiento del área administrativa en la zona de recepción 
origina que la documentación se acumule en zonas no adecuadas y no se pueda ubicar el 









Causas del Problema 2: la Demora en el registro manual para el ingreso de los vehículos.  
El diagrama de ISHIKAWA es para identificar las causas del problema en el registro 
manual para el ingreso de vehículos (ver Figura 25). 
Mano de obra. 
La recopilación de los formatos físicos, traslado y entrega de archivos para ser ingresados 
al sistema, se requiere de personal con capacidad académica adecuado, motivado, con 
competencias. Sin embargo, se han encontrado causas, como personal que no respeta los 
procedimientos, desmotivado, con sueldos bajo al estándar del mercado, con preparación 
académica limitada y poca disponibilidad para mejorar. 
Método. 
Los procedimientos limitados, generan exceso de procesos manuales, como el registro de 
la recepción de los vehículos en extensos formatos físicos, los cuales orientan al error, así 
como también, a la falta de organización en la zona de recepción y en los documentos, lo 
mismo que ocasiona pérdida de tiempo para organizar los vehículos en la zona de 
recepción. 
Material. 
Los formatos para el registro de recepción de vehículos contribuyen con el retraso en el 
proceso de recepción, esto provoca tráfico y desorganización en la zona de recepción, 
haciendo que el personal caiga en confusión y errores, cayendo en pérdida de información. 
Máquina. 
El registro de la información de ingreso, salida o actualización de información se realiza 
terminando el día, para realizar esta labor, el personal solo cuenta con una máquina 
computadora, así también, el conocimiento de uso es limitado, otra causa es la 
comunicación limitada, debido a que cuenta con equipos celulares de nivel básico.  La 
empresa utiliza el sistema WMS, sin embargo, no cuentan con PDT.  
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Medio ambiente. 
Las causas pueden ser la limitación del área de trabajo, baja iluminación dado que se 
necesita tener cuidado en el registro como revisar el estado en el cual llegan los vehículos, 
en el proceso de recepción. 
121  





4.6.1.3. Evaluación del proceso de recepción utilizando las herramientas para la mejora 
continua  
VSM 
El mapa de proceso de recepción actual es esencial para entender las necesidades del 
proceso, identificando las actividades críticas, a fin de considerarlas como posibles 
oportunidades de mejora para el proceso. 
El VSM actual se realizó mediante un proceso de observacional y descriptiva a través de la 
medición de tiempo que se toma para realizar cada tarea del proceso de recepción, con el 
fin de corregir los malos hábitos en un futuro, (ver Figura 26). 
El proceso se enfoca en entender lo que le afecta a los clientes internos y externos, con la 
finalidad de obtener un proceso rápido y eficiente. Como el primer proceso es la recepción 
de los vehículos livianos nuevos, este debe facilitar el control a través de documentación y 
registros de vehículos y detectar posibles siniestros antes de ingresar al almacén. 
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Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 min Time=2 min Time=3 min Time=1 min
2 2 1 1 1
0.5 0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 2 3 1
TOTALES     
Lead time 7 minutos 
Tiempode 
proceso 14 minutos 
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Tabla 7: Actividades del proceso de recepción 
 







Aviso de llegada de vehículos a puerto, se envía data a 
aduanas. 
Cliente Externo 0.5 
Almacén confirma aceptación y espacio NEPTUNIA Interno 0.5 
Genera guía de transporte y adjunta documentos  cliente Externo 1 
Programa la entrada según el orden de llegada NEPTUNIA Interno 0.5 
Recepción los documentos del vehículo  NEPTUNIA Interno 1 
Confirmación de la zona de recepción NEPTUNIA Interno 0.5 
Recepción de vehículos NEPTUNIA Interno 1 
Revisión de los documentos (Guía) NEPTUNIA Interno 3 
Pesaje NEPTUNIA Interno 2 
Inspección de recepción y etiquetado del auto   NEPTUNIA Interno 3 
Ingreso del vehículo a recepción NEPTUNIA Interno 1 
Tiempo total del proceso de recepción por vehículo 14 
Elaboración propia. 
En la Tabla 7, se muestran las actividades sombreadas de rojo, aquellas con mayor tiempo 
de ejecución y aquellas que son generadas a través de reprocesos. Estas son las posibles 
actividades identificadas como oportunidades de mejora. 
Herramienta 5S´s. 
Para aplicar la metodología 5S´s se debe realizar un chek list para evaluar el proceso 
actual, respondiendo las siguientes preguntas de la Tabla: 
 
Tabla 8: Evaluación de 5S´s en el proceso de recepción 
 
Preguntas Respuestas Ocurrencia 
 ¿Se emplea una jornada laboral en la limpieza de 
área? 
No Siempre 
¿Se aprovecha al máximo la capacidad del área? No Siempre 
¿Se dispone de recursos (materiales y 
documentación) para el desarrollo óptimo de las 
actividades? 
Si A veces 
¿Los recursos son de fácil acceso? No Siempre 




De la Tabla 8 se observa que, de las preguntas realizadas en el proceso de recepción, tres 
de las respuestas son generadas por la falta de organización en el proceso, por lo que se 
debe aplicar la metodología 5S’s. 
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Las causas de los problemas como: la inadecuada gestión de la documentación, demoras 
en el registro en ingreso es originada por falta de procedimiento, organización del área y 
malos hábitos del personal que puede generar pérdida de documentación o entregar un 
dato no confiable para la ubicación del vehículo.  
Como no existen procedimientos para la organización en el área de trabajo y seguridad 
para el personal y vehículos, se establecerán condiciones para el ordenamiento del área en 
el Anexo 2. 
En el proceso de recepción se recopiló mediante inspecciones del área de trabajo lo 
siguiente: 
 Acumulación de documentos 
 Falta de orden en la documentación 
 Documentos no identificados, perdidos 
 Documentos sin registrar 
 Incumplimiento del registro de documentos por parte del personal 
Entre las condiciones para el ordenamiento del área, se aplicará el uso de recursos 
(formatos, bandejas, sistemas), tiempo de registro, desplazamiento, confort y agilización 
de proceso.  
Gestión de almacén. 
Este proceso cuenta con una zona de recepción de 3,000 m2, para el ingreso de los 
vehículos livianos nuevos, el tipo de almacenaje es en piso, no aprovecha los espacios en 
el aire, esto se debe a las condiciones como carga rodante. 
A continuación, se muestra el layout mostrando los detalles para el proceso de recepción, 
se hace en mención las siguientes zonas: el ingreso, balanza, zona recepción y 
administrativas, (ver Figura 27). 
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Figura 27: Layout “zona de recepción” 
 
Leyenda: 
1. Cliente y Proveedor planifican la recepción de los vehículos. 
2. Cliente envía los vehículos al Almacén de Neptunia. 
3. Llegada y planificación de ingreso de los vehículos. 
4. Retraso de ingreso de vehículos según orden de llegada. 
5. Confirmación de ingreso. 
6. Vehículos ingresan a pesaje. 
7. Se recepciona para el proceso de inspección. 
Diagrama del árbol: En la Figura 28, se resumen las causas del problema de proceso de 
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4.6.2. Análisis del proceso de almacenamiento. 
En este proceso desde el ingreso del vehículo en la zona de recepción para el traslado, 
distribución y ubicación del vehículo en la zona de almacenaje, previa revisión de 
documentación requerida e inspecciones realizadas. Ver el diagrama de flujo del proceso 




Figura 29: Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento  
 
 Elaboración propia 
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4.6.2.1. Identificación del problema de almacenamiento. 
Para la identificación de los problemas del proceso, se realizaron entrevistas al supervisor 
de almacén, auxiliar almacenero y chofer.  
Se detalló una lista de los principales problemas del proceso: 
 Movimientos innecesarios 
 Alto índice de siniestros 
 Inadecuada gestión de recursos 
 Desorganización en el área del trabajo 
 Demoras en la revisión del check list 
 Retraso en el registro de vehículos en el sistema 
 Demoras en la supervisión y verificación operativo del vehículo 
Se ponderó una puntuación en los problemas repetitivos, para realizar un diagrama de 
Pareto. 






















































del área de 
trabajo 
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En la Figura 30, se observa que para solucionar el 80% de los problemas de este proceso, 
se analizará los 4 principales problemas tales como: movimientos innecesarios, alto índice 
de siniestros, inadecuada gestión de recursos (materiales, equipos) y falta de organización 
del área de trabajo almacenamiento de los vehículos. 
La mayoría de estos problemas, se consideran ineficiencias en las actividades como:  
 Movimientos innecesarios, se refiere al número de movimientos innecesarios por 
desplazamiento del vehículo en el almacén en busca de un lugar para estacionar el 
vehículo, no está programado. 
 Alto índice de siniestro se refiere a los daños al vehículo como choques, rayaduras, 
desgastes entre otros generados en circunstancias del medio ambiente y por parte del 
personal. 
 Inadecuada gestión de recursos se refiere al mal manejo de los recursos humanos, 
materiales y equipamientos, lo que está generando demoras en el funcionamiento del 
proceso.  
 Desorganización del área de trabajo, se refiere a la falta de organización del área de 
trabajo, así como la ubicación de los vehículos, materiales, etc. 
La zona del almacén de Neptunia tiene un área de 30,000 m2, actualmente cuenta con una 
capacidad de almacenamiento en promedio a 1,524 vehículos al mes, considerando que los 
vehículos tienen un tiempo de estadía de 45 días en promedio, ver Tabla 9, el registro de 
vehículos almacenados.  





MES ENE FEB MAR ABR MAY JUN 
AUTOS ALMACENADOS (UND) 1,302 1,390 1,833 1,714 1,424 1,486 
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Problema 1: Movimientos innecesarios  
Se refiere a los movimientos innecesarios que se realizan para el traslado de los vehículos 
livianos nuevos desde la recepción a la zona de almacenamiento. El número de 
movimientos realizados por vehículo han sido contabilizadas desde la búsqueda de 
ubicaciones disponibles y el estacionamiento en el almacenamiento del vehículo, alrededor 
de 13 movimiento promedio, sin embargo, se ha observado 6 movimientos innecesarios 
debido a que no cuenta con una programación en la ubicación de vehículo y la ausencia de 
señalización en la zona. 
 
Tabla 10: Cantidad de movimientos realizados por vehículos, enero a junio 2018 
Elaboración propia 
Los resultados obtenidos en la Tabla 10, se refiere al promedio de movimientos por 
vehículos realizados en el mes, esto se debe que en algunos los vehículos como en los 
meses de enero, marzo, abril se han encontrado en un espacio relativamente ubicable, 
generando menos movimientos que los meses siguientes. 
 
Problema 2: Alto índice de siniestro 
Se refiere a alto porcentaje de siniestros presentados en el último semestre, estos pueden 
ser rayaduras, asientos en mal estado, choques, entre otros. Del porcentaje de siniestros 
solo el 4% es asumido por el cliente Gildemeister y los restantes por la empresa Neptunia, 
de acuerdo con el contrato. Sin embargo, lo que genera estas incidencias son producto de 
los excesos de movimiento, mala organización de las ubicaciones y falta de señalización el 
porcentaje de siniestros se ha incrementado a 7% en promedio. 
 
 
MES ENE FEB MAR ABR MAY JUN 
Cantidad movimientos  13 14 13 13 15 15 
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Tabla 11: Vehículos siniestrados en Neptunia, enero a junio 2018 
 
MES ENE FEB MAR ABR MAY JUN 
AUTOS ALMACENADOS  1,302 1,390 1,833 1,714 1,424 1,486 
AUTOS SINIESTRADOS 55 63 86 105 160 120 
% SINIESTROS 4% 5% 5% 6% 11% 8% 
Elaboración propia 
 
Los resultados de la Tabla 11, muestran que en los meses en mayo (11%) y junio (8%), a 
pesar de tener menos vehículos almacenados han generado que los siniestros se disparen y 
generen sobrecostos, esto se debe, a que 48% fueron rayadura de parabrisas, 
específicamente algunos de estos incidentes fueron generados por el incidente que se 
sucedió a TASA, empresa contigua al almacén, expandiéndose un arenado en zona de 
almacenamiento Neptunia, que está al aire libre. 
Los siniestros referidos a las rayaduras por llave, desgaste de las llantas, asientos y choque 
representa el 25%, 5 %, 8% y 2% respectivamente (ver Figura 31), se debe a la falta de 
normas de seguridad y procedimientos en las actividades que realiza, lo que genera que los 
auxiliares almaceneros choferes realicen malas maniobras en la utilización de recursos al 
momento de estacionar el vehículo, (ver Figura 32 y 33). 


















Figura 32: Imágenes de siniestros de rayaduras en vehículos 
 













Figura 33: Imágenes de siniestros de rayaduras de cerradura 
 
Fuente: Imagen Neptunia 
 
Problema 3: Inadecuada gestión recursos 
Se refiere a la falta del manejo de los recursos humanos, materiales y equipamiento, el cual 
genera demoras en el funcionamiento del proceso, así como la incertidumbre en la 
ubicación de los vehículos y posibles siniestro. 
 La falta de recursos para el ordenamiento de la documentación. 
 La falta de supervisión al personal, debido a que no sigue los lineamientos. 
 La falta de control de documentación. 
 La falta de programación en la ubicación de los vehículos y el exceso de movimientos. 
 Los siniestros 







 Tabla 12: Número de documentos en el proceso de almacén 
 






DAM, solo en caso de mercadería aduanera. TERCEROS 1 
Bill of Lading (B/L) TERCEROS 1 
Factura Comercial TERCEROS 1 
Packing List TERCEROS 1 
Guía de remisión. TERCEROS 1 
DAM registrada en el sistema SAS TERCEROS 1 
Certificado de Depósito emitido en el sistema SAS. TERCEROS 1 
Ticket de Peso PROPIO 1 
PL03-R02.Solicitud de Depósito de Mercaderías PROPIO 1 
PL03-D07.Requisitos para el Ingreso de Mercancías. PROPIO 1 
  Elaboración propia 
Para el almacenamiento de un vehículo se utiliza al menos una copia de cada documento, 
un legajo de 10 documentos por vehículo recepcionado, en la semana se reciben 400 
vehículos, es decir, se tramita, gestiona y controla 4,000 documentos por semana. 
Procesar 4,000 documentos hace que el personal de almacenes, que, no cuenta con la 
capacitación para la gestión documentaria, se desordene, tomando más tiempo de lo 
debido para el registro de los documentos de recepción en el sistema, así como también 
son propensos a la pérdida de los documentos. 
 
Problema 4: Desorganización en el área de trabajo  
Un evidente problema, se observa en el desorden de la documentación, materiales, llaves y 
equipos de seguridad, así como, la falta de programación en las actividades del proceso 
como la ubicación de los vehículos livianos nuevos en la zona de almacén y la falta de 





Figura 34: Imagen de las condiciones de la zona almacén 
 
Fuente: Imagen Neptunia 
 
El desorden en la documentación genera más tiempo para el registro de los documentos en 
el sistema, así como también son propensos a la perdida de los documentos, (ver Figura 
35). 
Figura 35: Documentos en la zona administrativa 
 
Fuente: Imagen Neptunia 
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4.6.2.2. Análisis de causas de los problemas del proceso de almacenamiento. 
Análisis de causas del problema de movimientos innecesarios: 
Ver Figura 36, el diagrama de Ishikawa para identificar las causas del problema de 
movimientos innecesarios. 
Método. 
La carencia de planificación en la ubicación de los vehículos nuevos livianos genera 
incertidumbre para hallar ubicación disponible para los vehículos que ingresan en la zona 
de almacén y a su posterior generando confusión al registro del vehículo.  
Una de las causas son la falta de orden y control en la trazabilidad de los vehículos que 
ocasionan movimientos repetitivos.  
Asimismo, otra causa es el incremento en la atención de los vehículos por semana, lo que 
genera mayor número de procedimientos manuales, saturación en el trabajo, dejando de 
lado la supervisión en estas actividades críticas.  
Maquinaria. 
El mal uso del sistema WMS, genera una sobrecarga en el trabajo del personal, debido a 
que no se puede explotar la información oportunamente. Se ha observado que la falta de 
funcionalidad de este sistema WMS en la planificación de la ubicación de vehículos en la 
zona de almacén, permite que siga habiendo movimientos innecesarios. 
Materiales. 
Existe una dependencia de los documentos y formatos físicos a pesar de existir un sistema 
WMS. La revisión de la documentación y check list realizado al vehículo y los registros 
manuales por el personal genera que los tiempos se alargue. 
Otra causa, es la falta de señalización y segmentación del área de almacén, permite que 
estos movimientos innecesarios sean repetitivos. 
Es importante considerar que el personal, debe tener un equipamiento estándar como 
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medida de seguridad. 
Medio ambiente. 
Las ineficientes condiciones de la zona de almacenamiento por la poca iluminación, 
señalización, y la falta de limpieza de la zona, produce que no sea fácil hallar una 
ubicación en el ingreso de los vehículos. 
 La falta de asignación definida para la ubicación de los vehículos. 
Mano de obra. 
El personal es uno de los pilares más importantes en la ejecución de las actividades del 
proceso, por lo que es importante centrarse los motivos porque el personal no se alinea a 
las actividades del proceso. Entre las principales causas son:  personal poco capacitado, 
personal insuficiente y personal confiado en las actividades pues ahí es donde puede 
cometer errores.  
Asimismo, es indispensable el compromiso del personal para el desarrollo de las 
actividades y cumplimientos de las metas, para mejorar el servicio de los procesos.  
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Análisis de causas del problema de alto índice de siniestros 
Ver Figura 37, el diagrama de Ishikawa para identificar las causas del problema de alto 
índice de siniestros. 
Método. 
El alto índice de siniestros es causado por el incumplimiento de los procedimientos, 
debido a que estos sean: no estandarizados, limitados y procesos manuales, lo que 
perjudica que no se tenga control en la supervisión en las medidas seguridad en la 
trazabilidad de los vehículos, como actividad crítica.  
Maquinaria. 
La mayoría de los siniestros son ocasionados por la falta de políticas de seguridad al 
vehículo por parte del personal, entre ellos se predomina la ausencia de PDT o falta de 
programación para ubicación de los vehículos.  
Materiales. 
La mayoría de los siniestros son rayaduras, desgastes y choques en los vehículos 
ocasionados por las condiciones del ambiente del trabajo, distancias y por error del 
personal. 
Dado que no está implementado en su totalidad el sistema WMS, no cuenta con un control 
digital de la trazabilidad de vehículos, por lo que se sigue utilizando manualmente 
formatos físicos de control y su ubicación física del vehículo para la búsqueda de 
estacionamiento. 
La falta de equipos que puedan identificar la zona disponible para el vehículo. Y en caso 
del personal las malas prácticas del EPS y el uso de las llaves al momento de ingresar al 





El área de almacenamiento no cuenta con buenas condiciones, poca iluminación y falta de 
señalización.  
Como el área de almacén es una zona abierta, sin techo, no cuenta con protección que 
evite el contacto directo de los vehículos con sol o la lluvia. A pesar de que se encuentra 
cerca al mar, existe humedad excesiva, alto nivel de corrosión. 
 Alrededor del almacén, existen industrias pesqueras que emanan polvos por falta de 
mantenimiento causando daños a la propiedad. 
Mano de obra. 
El alto índice de siniestro es causado por el exceso de confianza y desconcentración del 
almacenero-chofer al no tomar las medidas de seguridad al ubicar los vehículos, en 
algunos casos el cansancio por los movimientos innecesarios por hallar el espacio 
disponible para el vehículo o saturación de trabajo. 
Personal poco capacitado para realizar los movimientos con los vehículos. 
No contar con PDI (inspección previa a la entrega) implica no contar con un servicio de 
calidad, por ende, no existe responsabilidad y una atención adecuada. 
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Análisis de causas de inadecuada gestión recursos 
Ver Figura 38, el diagrama de Ishikawa para identificar las causas del problema de 
inadecuada gestión de recursos 
Método.  
La inadecuada gestión de recurso es causada por los procedimientos limitados, la falta de 
supervisión del control de las actividades en el proceso de almacenamiento. 
La falta control y el desorden de los formatos y materiales necesarios, se debe a que no se 
respete el orden de atención de vehículos según la documentación. 
El incremento de atención de vehículos genera más trabajo en el área, lo que hace que el 
personal atienda oportunamente sin registrar el total de vehículos asignados, falta de 
supervisión, que es considerada como una de las actividades críticas.  
Medio ambiente. 
La falta del uso del espacio de la zona de almacén en su máxima capacidad origina que los 
vehículos con mayor rotación se ubiquen en zonas aleatorias, por no contar con la 
trazabilidad de los vehículos origina demoras para la búsqueda al despacho del vehículo. 
Además, contar con zonas en condiciones ineficientes como falta de iluminación, 
señalización, ambiente adecuado puede generar siniestros al momento de realizar los 
traslados. 
Máquinas y equipos. 
Al no utilizar adecuadamente las herramientas, formatos y demás materiales como son las 







La falta de señalización como etiquetas, rótulos u otros medios de identificación en el área 
de la zona administrativa y de almacén, produce una inadecuada gestión de recursos tanto 
en la documentación para el almacenamiento y el control de los vehículos.  
Mano de obra.  
Las causas se centran en el personal que no se alinea al procedimiento, debido porque se 
cuenta con personal que hace doble función administrativa y operativa, además de no 
conta con personal suficiente para la ejecución de las actividades, considerando que los 
almaceneros que son de alta rotación.  
El personal desmotivado, con exceso de trabajo y no capacitado para realizar actividades 
especializadas afecta el desempeño del personal. 
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Análisis de causas de desorganización en el área de trabajo 
Mantener un área de trabajo organizado, ordenado y limpio ayudará y facilitará el 
desarrollo de actividades del proceso y motivará al personal. A continuación, se analizará 
las causas de este problema identificado con el diagrama de Ishikawa, ver Figura 39. 
Método.  
El flujo de trabajo desorganizado satura la capacidad de la zona de almacén, lo que genera 
incumplimiento de los procedimientos.  
Entre las causas son las originadas por la falta de estandarización, limitado procedimiento 
y los procesos manuales lo que la acumulación de actividades no determinadas, generan 
desorden y clasificación.  
Medio ambiente. 
Las causas de la desorganización es no contar con áreas de trabajo en condiciones óptimas 
como: iluminación y señalización para las zonas de almacén y depósitos para el traslado y 
ubicación de vehículos y materiales que apoyen al cumplimiento de las actividades.  
Como causas externas, son las condiciones climáticas, dado que al contar con zonas de 
almacén abiertos no evita el contacto directo de los vehículos con sol o la lluvia. Dado que 
las zonas de almacén se encuentran cerca al mar, existe humedad excesiva, alto nivel de 
corrosión. Alrededor del almacén, existe industrias pesqueras que emanan polvos por falta 
de mantenimiento causando daños a la propiedad. 
Materiales.  
La falta de señalización en las zonas del área de trabajo como: rótulos, bandejas, etiquetas. 
letreros o medios visuales que ayuden a la identificación y clasificación de los documentos 
en la zona administrativa y la zona de almacenamiento, así como el ordenamiento de los 
vehículos recepcionados en las zonas de almacén, intensifica la desorganización en el área.  
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Mano de obra.  
Se cuenta con personal almacenero con alta rotación, debido a que los salarios son bajos y 
exceso de trabajo. Sin embargo, se cuenta con personal con antigüedad de más de 2 años 
en la empresa, pero son ellos que se resisten al cambio porque están acostumbrados en 
aplicar los métodos de trabajos tradicionales. 
Asimismo, las causas como: la desmotivación y la falta de compromiso del personal con el 
área de trabajo, es generado por la saturación de trabajo y la presión en ello que no permite 
que el personal pueda realizar un buen trabajo o para mejorarla. 
Maquinaria.  
La desorganización del ambiente de trabajo es causada por el uso incorrecto de sistemas 
WMS, es decir al no respetar el registro oportuno del vehículo en el sistema, ocasiona que 
este no funcione. Existe una ineficiencia en la funcionalidad de WMS, por lo que genera 
una ausencia en la planificación PDT del vehículo de manera sistematizada, sino que esta 
sea manual. 
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Figura 39: Diagrama de Ishikawa de desorganización en el área de trabajo 
 
 
        Elaboración propia 
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4.6.2.3. Evaluación del proceso de almacenamiento utilizando herramientas de mejora 
continua 
Los altos costos y bajo nivel de servicio en el proceso de almacenamiento es generado por 
el incremento de siniestros y la demora del tiempo en la atención del almacenamiento de 
los vehículos. Sin embargo, lo que ocasiona estos problemas en el almacén es por el 
desorden y la desorganización de las actividades del proceso como: la búsqueda de los 
documentos, materiales y equipos y las demoras perjudican al funcionamiento del proceso. 
VSM 
El mapa de proceso de almacenamiento actual es esencial para entender las necesidades 
del proceso, identificando las actividades críticas, a fin de considerarlas como posibles 
oportunidades de mejora para el proceso. 
El VSM mapa actual se realizó mediante un proceso de observacional y descriptiva a 
través de la medición de tiempo que se toma para realizar cada tarea, con el fin de corregir 
los malos hábitos en un futuro. 
El proceso se enfoca en entender lo que le afecta a los clientes internos y externos, con la 
finalidad de obtener un proceso rápido y eficiente. 
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Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad antidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=2 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 min Time=4 min Time=3 min Time=3 min Time=2 min Time=1 min Time=2 min Time=1 min Time=1 min Ti e=1 min
1 1 1 1 1 1 1 1 1
0.5 0.5 1 0.5 2 0.5 1 1 4 3 3 2 1 2 1 1
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Tabla 13: Actividades del proceso de almacenamiento 
 







Recepción del vehículo en el almacén  
NEPTUNIA- 
Supervisor Interno 0.5 
verifica documentos de ingreso (manual) 
NEPTUNIA- 
Supervisor Interno 0.5 
Recibe documentos y genera código de chasis NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 0.5 
Recibe las llaves e inicia con el check list manual del vehículo NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Revisión de para brizas, espejo, neumáticos y batería NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 2 
Comunicación al supervisor la conformidad de la revisión NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 0.5 
Revisión del combustible NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Se enciende el vehículo y verifica el funcionamiento NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Moviliza el vehículo y búsqueda de estacionamiento vacío NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 4 
Ubica espacio y estaciona el vehículo NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 3 
Protege el parabrisas y espejos NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 3 
Check list manual NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 2 
Recibe las llaves y reportes NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Interna las llaves en el almacén de llaves NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 2 
Ingresa la información de los vehículos almacenados al sistema NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Procesamiento de información para el despacho del vehículo NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Entrega del reporte final NEPTUNIA- Auxiliar  Interno 1 
Tiempo total del proceso de almacenamiento por vehículo 25 
Elaboración propia 
En la Tabla 13 se muestra las actividades sombreadas de rojo, aquellas con mayor tiempo 
de ejecución y aquellas que son generadas a través de reprocesos. Estas son las posibles 
actividades identificadas como oportunidades de mejora. 
Herramienta 5S´s 
La herramienta 5S’s permite la organización de las actividades del proceso y del ambiente, 
con la finalidad de facilitar el funcionamiento del proceso en óptimas condiciones y que el 
personal se sienta cómodo, estable y se comprometa con las actividades, así pueda 







Tabla 14: Evaluación de la herramienta 5S´s del proceso de almacenaje 
Elaboración propia 
 
De la Tabla 14, se observa de la evaluación del proceso que incumplió con las condiciones 
necesarias para la organización del área de trabajo (orden, limpieza, distribución, 
ubicación y compromiso), por lo que se debe aplicar la metodología 5S’s.  
Los malos hábitos en el trabajo son las causas de los problemas de inadecuada gestión de 
recursos, alto índice de siniestros, la desorganización del área de trabajo y movimientos 
innecesarios, que generan demoras en la atención de vehículos, lo que afecta en los costos 
de la empresa.  
De la revisión e inspección realizada en el proceso de almacenamiento de NEPTUMOVIL, 
se observó lo siguiente: 
 Desorden de documentos 
 Excesos de documentos 
 Desorganización de los vehículos 
 Falta de implementación de nuevas funcionalidades del sistema WMS 
Estos problemas son ocasionados por la falta de lineamientos y procedimientos para 
organizar el área de trabajo, así como la falta de aprovechamiento de los recursos como: 
Preguntas Respuestas Ocurrencia 
1. ¿Se emplea jornadas para realizar 
limpieza del área y con qué frecuencia? 
A veces Una vez al mes 
2 ¿Se usa los espacios del almacén en su 
capacidad máxima? 
No A veces 
3 ¿Se cuenta con materiales, equipos y 
equipos disponibles para el desarrollo de 
actividades? 
Si Casi siempre 
4 ¿Se puede ubicar fácilmente y movilizar 
los vehículos en la zona de almacenamiento? 
A veces A veces 
5 ¿La distribución de los vehículos en el 
almacén es adecuada? 
A veces A veces 
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sistemas, equipamiento y materiales, que permitiría reducir el tiempo del proceso y 
proponer mejoras. 
Asimismo, es necesario monitorear la capacidad máxima del almacén para la atención de 
los vehículos, manejar indicadores de gestión relacionadas a la atención, nivel de 
inventario, rotación y estadía de los vehículos, a fin de evitar problemas de saturación en la 
atención de vehículos y brindar un buen servicio. 
Gestión de almacén  
Este proceso cuenta con una zona de almacenamiento de 20,000 m2, para el 
estacionamiento de los vehículos livianos nuevos en piso, (ver Figura 41). 
A continuación, se muestra el layout mostrando los detalles para el proceso de 
almacenamiento y la distribución de la zona de almacenamiento, así como la búsqueda de 
ubicaciones disponibles y el estacionamiento en el almacenamiento del vehículo, en 
promedio un vehículo realiza 13 movimiento promedio, (ver Figura 42). 


































INGRESO SALIDA CASETA SSHH SSHH
Total Almacenaje: 1600 und
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1. Recepción y check list del vehículo a almacenar. 
2. Demora en la verificación del vehículo y documentos. 
3. Ingreso de los vehículos a zona de almacenamiento. 
4. Retraso en la ubicación de estacionamiento vacío. 
5. Almacenamiento de vehículos. 
6. Genera código de chasis y se ingresa al sistema. 
Diagrama del Árbol: En la Figura 43, se resumen las causas del problema de proceso de 
almacenamiento y la propuesta de solución. 
156  







Altos costos de 
almacenamiento
Falta de 











Área de trabajo 
desorganizado




































Siniestros en los 
vehículos































 Mejora en el procedimiento 
 Manual de supervisión del 
procedimiento 
 Sistematización Nuevas 
funcionalidades WMS 
Aplicación 5S´s en el área de 
trabajo 
 Gestión de procesos 
 Gestión de recursos 




 Instructivos para el 
personal 
 Plan de capacitación 
 Perfiles del personal 
Aplicación VSM 
 Reducción de actividades 





Aplicación 5S´s y Gestión de 
almacén para la distribución 
layout 
 Ordenamiento y 
distribución de vehículos 
 Políticas de seguridad 
 
Incremento de costos 
de siniestros  
Elaboración propia 
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4.6.3. Análisis del proceso de despacho. 
Este proceso se refiere a la atención de solicitudes en función de la cantidad de vehículos a movilizar al orden del cliente, (ver la Figura 44) el 
diagrama de flujo del proceso de despacho.  




4.6.3.1. Identificación de los problemas del proceso de despacho. 
Se observa que las actividades en el despacho de vehículos se activan a partir que 
Gildemeister solicite la lista de vehículos que requiere. El problema se observa en la 
demora de atención de vehículos, debido que los mismos no están agrupados por modelos 
lo que genera demoras en la ubicación de vehículos y la distancia. Otro aspecto es la 
generación del primer check list y luego un segundo check list, estos son considerados 
como reprocesos, dado que el despacho se da el mismo día. 
Se detallaron una lista de los principales problemas del proceso: 
 Movimientos innecesarios 
 Registro manual de los check list de salida 
 Siniestros 
 Inadecuada gestión de recursos 
 Desorganización en el área del trabajo 
Para analizar los problemas que existen en el proceso de despacho se utiliza la herramienta 
Pareto, la información fue recopilada de los actores principales, como los colaboradores, 
clientes y proveedores, donde se identificó que el 80% de los costos y demoras del proceso 
se concentran en el 20% de los problemas, para el caso del despacho el problema es el 













Problema movimientos innecesarios 
El principal problema del proceso de despacho de vehículos es la cantidad de movimientos 
para trasladar los vehículos a la zona de despacho. 
Los movimientos para trasladar los vehículos a la zona de despacho toman en promedio 9 
minutos en promedio, en este proceso incluye el traslado que realiza el almacenero hacia el 
almacén de llaves, (ver Figura 46), búsqueda de materiales de limpieza, verificar nivel de 
combustible, estado del neumático y conexión de baterías. 




















a la zona de despacho
Registros manuales-
check list de salida del
vehículo
Siniestros causados











Problema en la disposición de materiales y registro manual de los check list de salida 
Los registros manuales, los cuales pueden llegar a ser 4000 registros a la semana, estos 
documentos deben ser custodiados he ingresados al sistema, los responsables de ingresar la 
información al sistema son los almaceneros choferes. 
4.6.3.2. Análisis de las causas de los problemas en el proceso de despacho. 
Análisis de las causas del problema de movimientos innecesarios para el traslado del 
vehículo y disposición de materiales. Ver Figura 47, el diagrama Ishikawa para identificar 
las causas del problema del proceso de despacho. 
Mano de obra. 
Para el proceso de despacho el personal cumple un papel importante, debido a que 
culminan el ciclo teniendo contacto directo con el cliente, es importante que el proceso se 
realice con eficiencia, debido a que la manipulación de los vehículos por lo tanto la 
probabilidad de siniestros es mayor en este punto, los colaboradores deben cumplir con los 
procesos establecidos, los que exigen, concentración, preparación y predisposición. 
Sin embargo, el personal no se alinea a los procedimientos a causa de, falta de capitación, 
desmotivación, sueldos por debajo del mercado, alta rotación del personal, exceso de 
confianza, procesos manuales deficientes, desordenados y preparación académica limitada. 
Método. 
La ejecución del procedimiento de despacho de los vehículos es ineficiente, a causa de los 
procedimientos limitados, exceso de procesos manuales (formatos), falta de orden en el 
proceso de despacho de vehículos. Este proceso también considera la acción de quitar las 
bolsas de los espejos laterales y limpiaparabrisas, las mismas que son puestas en el 
proceso de recepción con el fin de la protección de los accesorios, esto esta considera en el 




Otras causa de la demora en el proceso de despacho de los vehículo, relacionados a los 
materiales son la demora en la entrega de los formatos, ausencia de los equipos y 
herramientas que se utiliza en el arranque del vehículo antes de la movilización a la zona 
de despacho, otra causa es la demora en identificar los materiales de limpieza que se 
utiliza para limpiar los espejos, parabrisas y ventanas, esto les permitirá a los almaceneros 
tener mayor visibilidad para la movilización de los vehículos. 
Máquina. 
El registro de la información de ingreso, salida o actualización de información se realiza 
terminando el día, para realizar esta labor, el personal solo cuenta con una máquina 
computadora, así también, el conocimiento de uso es limitado, otra causa es la 
comunicación limitada, debido a que cuenta con equipos celulares de nivel básico.  La 
empresa utiliza el sistema WMS, sin embargo, no cuentan con PDT.  
Medio ambiente. 
Uno de los factores que traba el despacho de los vehículos es el medio ambiente, el mismo 
que a causa de las condiciones climáticas, como humedad por la brisa marina, altas 
temperaturas, presencia de polvo, hace que el proceso demore más de lo normal, ya que se 
toman más tiempo en revisar el estado del vehículos para su entrega, en el proceso  de 
despacho se debe evidenciar el buen estado de los vehículos que se entrega, importante, ya 
que esta etapa la empresa deslindan responsabilidad en caso el vehículo llega siniestrado. 
En este caso se identifica un factor ambiental importante como son las bolsas plásticas las 
mismas que son desechadas en el proceso de despacho. 
162  






4.6.3.3. Evaluación de los problemas en el proceso de despacho utilizando las 
herramientas para la mejora continua. 
VSM 
El mapa de proceso de despacho actual es esencial para entender las necesidades del 
proceso, identificando las actividades críticas, a fin de considerarlas como posibles 
oportunidades de mejora para el proceso, que permite visualizar claramente la situación 
real en la que se encuentra zona de despacho.  
En la Tabla 15, se muestran las actividades sombreadas de rojo, aquellas con mayor 
tiempo de ejecución y aquellas que son generadas a través de reprocesos. Estas son las 
posibles actividades identificadas como oportunidades de mejora. 
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 Tabla 15: Actividades del proceso de despacho 





cliente solicita el despacho de vehículos Cliente 0.5 
Llena plantilla y envía a Neptunia Cliente 1 










































































Recibe la plantilla de despacho Cliente 0.5 










Cliente solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén de 
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos a la zona 
de despacho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con el 
transportista
Se informa el 
estado del 
vehículo
Se envia a la zona 
de pesaje al 
vehículo




código en el 
sistema
Entrega de llaves 
y guía de 
remisión
Genera código de 
liberación
Recibe la plantilla 
de despacho
Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 .5 min Time=3 min Time=3 min Time=2 min Time=0.5 min Time=1min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min
1 2 1.5 1 1 1
0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
TOTALES     
Lead time 6.5 minutos 
Tiempo de 
proceso 22 minutos 
Cliente solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén de 
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos a la zona 
de despacho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con el 
transportista
Se informa el 
estado del 
vehículo
Se envia a la zona 
de pesaje al 
vehículo




código en el 
sistema
Entrega de llav s
y guía de 
remisión
Genera código de 
liberación
Recibe la plantilla 
de despacho
Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 .5 min Time=3 min Time=3 min Time=2 min Time=0.5 min Time=1min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min
1 2 1.5 1 1 1
0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
Cliente solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén d  
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos a la zona 
de despacho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con el 
transportista
Se informa el 
estado del 
vehículo
Se envia a la zona 
de pesaje al 
vehículo




código en el 
sistema
Entrega de llaves 
y guía de 
remisión
Genera código de 
liberación
Recibe la pl nt lla 
de despacho
Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad antidad 1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 in Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 .5 in Time=3 min Time=3 min Time=2 min i e .  i Ti e=1min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min
1 2 1.5 1 1 1
0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0. 0.5
Client solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén de 
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos a la zona 
de despacho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con el 
transportista
Se informa el 
estado del 
vehículo
Se envia a la zona 
de pesaje al 
vehículo




código en el 
sistema
Entrega de llaves 
y guía de 
remisión
Genera código de 
liberación
Recibe la plantilla 
de despacho
Ca ti =1 unida Ca tidad=1 u idad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Ca tidad=1 unida Ca tidad=1 unida Ca tidad=1 unida Ca tidad=1 unida Cantidad=1 unida Ca tidad=1 unidad Cant =1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 in Time=0.5 min Time=1 min T me=3 in Time=1 in Time=0.5 min Time=1 in Time=1 .5 min Ti e=3 in Ti e=3 min Time=2 min Time=0.5 in Time=1min Time=0.5 in Time=0.5 in Time=0.5 in Time=0.5 in Time=0.5 in
1 2 1.5 1 1
0.5 1 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
Cliente solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén de 
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos a la zona 
de despacho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con el 
transportista
Se informa el 
estado del 
vehículo
Se envia a la zona 
de pesaje al 
vehículo




código en el 
sistema
Entrega de llaves 
y guía de 
remisión
Genera código de 
liberación
Recibe la plantilla 
de despacho
Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 .5 min Time=3 min Time=3 min Time=2 min Time=0.5 min Time=1min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min
1 2 1.5 1 1 1
0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
Cliente solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén de 
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos a la zona 
de desp cho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con el 
transportista
Se informa el 
estado del 
vehículo
Se envia a la zona 
de pesaje al 
vehículo




código en el 
s stema
Entrega de llaves 
y guía de 
remisión
Genera código de 
lib ración
Recibe la plantilla 
de despacho
Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 .5 min Time=3 min Time=3 min Time=2 min Time=0.5 min Time=1min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min
1 2 1.5 1 1 1
0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
Cliente solicita el 
despacho de 
vehiculos











Emite la orden de 
despacho
Retira las llaves 
del almacén de 
llaves
Recibe orden y 
llaves
verifica la cantidad 
y ubicación de 
vehiculos
Revisa el codigo 
de chasis
Genera el primer 




espejos, revisión de 
neumáticos y 
baterías
Encender y movilizar 
el vehiculos  la zona 
de des acho y 
recepción
Se hace el 2do 
check list con l 
transportista
Se inf ma el 
estado del 
vehículo
S  envia a la zona 
d  pesaje al 
v hículo




código en el 
sistema
Entrega de llaves 
y guí  de 
remisión
Genera código de 
liberación
cibe la plantilla 
de despacho
Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad C ntidad=1 unidad C ntidad=1 unidad C ntidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad Canti ad=1 uni ad Cantidad=1 unidad Cantidad=1 unidad
Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=3 min Time=1 min Time=0.5 min Time=1 min Time=1 .5 min 3 min Time=3 min Time=2 min Time=0.5 min Time=1min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min Time=0.5 min
1 2 1.5 1 1 1
0.5 1 0.5 1 0.5 1 3 1 0.5 1 1..5 3 3 2 0.5 1 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5
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La metodología VSM actual de despacho, describe el detalle de las actividades y su 
realidad de los hechos para hacer la propuesta, (ver Figura 48), los tiempos del proceso de 
despacho total de 22 minutos. 
Gestión de almacenes. 
No se cuenta con una planificación de la distribución de los espacios en los almacenes, por 
lo que al momento del traslado se puede encontrar con varios factores externos como 
internos que dificultan conseguir la distribución perfecta, en algunos casos es la posición 
de vehículos y otros por poca señalización. 
La falta de ubicación de los vehículos y el limitado espacio para los carriles y entre los 
vehículos, ocasionan los siniestros, por lo que genera en pérdidas y reducción en el margen 
de ganancia de la línea del negocio. 
Asimismo, para la ubicación de un vehículo se evidencia movimientos innecesarios para 
su ubicación, lo que genera demoras para la entrega del vehículo al cliente, (ver Figura 
49). 






De la Figura 49, se tiene: 
1. Cliente y Proveedor planifican el despacho de vehículos. 
2. Demora en la verificación de estado de vehículo con aduanas. 
3. Programan la cantidad y ubicación de vehículos a retirar. 
4. Inspección y check list de cada vehículo. 
5. Demora en la revisión de los vehículos por siniestro o mal almacenamiento. 
6. Traslado de vehículos a recepción y pesaje. 
7. Firma de actas de conformidad. 
8. Salida del vehículo al Cliente. 
Herramienta 5S´s 
La herramienta 5S´s permite la organización de los materiales y equipamiento para 
facilitar el trabajo del personal en las actividades asignadas para aumentar el desempeño y 
eficiencia. 





Preguntas Respuestas Ocurrencia 
1. ¿Se emplea jornadas para la limpieza del 
área? 
A veces Una vez al mes 
2 ¿Se utiliza la máxima capacidad en la zona 
de despacho? 
No siempre 
3 ¿Los materiales, herramientas y 
equipamiento están disponibles para el 
desarrollo de actividades? 
Si Casi siempre 
4 ¿Se puede ubicar fácilmente y movilizar los 
vehículos en la zona de almacenamiento? 
No A veces 
5 ¿El personal está comprometido con las 
actividades? 
A veces A veces 
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De la Tabla 16, se observa que el proceso de despacho no se encuentra en las condiciones 
necesarias para un adecuado trabajo, es decir, no aprovecha al máximo el espacio, los 
vehículos no se encuentran fácilmente y el personal a veces se encuentra comprometido 
con las actividades, por tal motivo se requiere aplicar la metodología 5S´s.  
Por lo que las causas de los problemas por la inadecuada gestión de recursos y materiales, 
falta de organización en las actividades que genera actividades duplicadas y por 
consiguiente movimientos innecesarios, perjudican a la atención de los vehículos por las 
demoras que pueden ocasionar.  
Diagrama del árbol: En la Figura 50, se resumen las causas del problema de proceso de 
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 Mejora en el procedimiento 
 Manual de supervisión del 
procedimiento 
 Sistematización Nuevas 
funcionalidades WMS 
Aplicación 5S´s en el área de trabajo 
 Gestión de procesos 
 Gestión de recursos 
 Ordenamiento y distribución de 
vehículos 




 Instructivos para el 
personal 
 Plan de capacitación 
 Perfiles del personal 
  
Aplicación VSM 
 Reducción de actividades 
 Mejora de procedimiento  
 Documentación electrónica 
Sistematización WMS 
 Elaboración propia 
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VSM ACTUAL DE LOS PROCESOS DE RECEPCIÓN, ALMACENAMIENTO Y 
DESPACHO 
El VSM ACTUAL del proceso de recepción, almacenamiento y despacho tiene una 
duración de proceso en conjunto de 61 minutos por vehículo, con un lead time total de 
22.5 minutos, considerando desde la recepción hasta el despacho del vehículo. Con un 
tiempo de estadía del vehículo en almacén es alrededor de 45 días (ver Figura 51). Sin 
embargo, a través de la evaluación por gestión de procesos logística de NEPTUMOVIL, se 
determinó que el proceso con mayor impacto es el proceso de almacenamiento, seguido 
con la recepción y el despacho de menor impacto (ver Anexo 5). 
En la Tabla 17, se detalla las actividades críticas en los diferentes procesos de recepción, 
almacenamiento y despacho. 
 
Tabla 17: Detalles de las actividades críticas en los procesos de recepción, almacenamiento y 
despacho 
 






Revisión de los documentos (Guía) NEPTUNIA 3 
Inspección de recepción y etiquetado del auto   NEPTUNIA 3 
Proceso de 
almacenamiento 
Recibe las llaves e inicia con el check list manual del 
vehículo 
NEPTUNIA- Auxiliar  1 
Moviliza el vehículo y búsqueda de estacionamiento 
vacío 
NEPTUNIA- Auxiliar  4 
Ubica espacio y estaciona el vehículo NEPTUNIA- Auxiliar  3 
Protege el parabrisas y espejos NEPTUNIA- Auxiliar  3 
Check list manual NEPTUNIA- Auxiliar  2 
Recibe las llaves y reportes NEPTUNIA- Auxiliar  1 
Interna las llaves en el almacén de llaves NEPTUNIA- Auxiliar  2 
Proceso de 
despacho 
Genera reportes manual diarios de stock NEPTUNIA- Supervisor 1 
Retira las llaves del almacén de llaves NEPTUNIA- Supervisor 3 
Genera el primer check list de salida NEPTUNIA- Auxiliar  1.5 
Limpieza de parabrisas, espejos, revisión de neumáticos 
y baterías 
NEPTUNIA- Auxiliar  3 
Encender y movilizar los vehículos a la zona de 
despacho y recepción 
NEPTUNIA- Auxiliar  3 
Se hace el 2do check list con el transportista NEPTUNIA- Auxiliar  2 
registro del código en el sistema NEPTUNIA- Auxiliar  0.5 
Tiempo total de actividades críticas de los procesos por vehículo 36 
Elaboración propia 
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PARABRISAS Y  
ESPEJOS 
CHECK LIST MANUAL
LAS LLAVES SE 
RETIRAN DEL 
VEHICULO Y SE 









SE RECEPCIONA LA 
INFORMACION PARA 
EL DESPACHO
SE RETIRA LAS 
LLAVES DEL 
ALMACEN  Y SE 





1° Y 2° 
SE LIMPIA PARABRIZAS, 
ESPEJOS, REVISION DE 
NEUMATICOS, BATERIA Y SE 
REALIZA EL ENCENDIDO 
DEL AUTO
SE MOVILIZAR LA UNIDAD A 
LA ZONA DE DESPACHO, SE 
INFORMA LAS CONDICIONES 
DEL VEHICULO, ENTREGA 
ACTA Y LLAVES.
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4 3 2 1 2 2 2 1 2 2 2
6 5 3 1.5 1 4.5 4 3 3 2 3 3 4 4 3 6 5
45 dias
DespachoRecepción Almacenamiento





Cantidad (CBU) a almacenar = 1
Ordenes semanles 400 
Pronostico mensual = 2200 
VEHICULOS ALMACENADOS 
Y MOVILIZADOS
TIEMPO POR VEHÍCULO     
Lead time 22.5 minutos 
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PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
5.1. Programa de implementación 
Para desarrollar las mejoras e implementar el aplicativo se necesitará de aproximadamente 
200 días útiles de los cuales el 80% del tiempo será para el desarrollo de aplicativo (APP 
NEPTUMOVIL) y el 20% del tiempo para aplicar los métodos de mejora continua, gestión de 
inventarios y Lean. (ver Tabla 18) 
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 Tabla 18: Cronograma tentativo para la implementación 
Elaboración propia 
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5.2. Aplicación 5S´s  
La herramienta 5’S permite asociar la organización con el orden, limpieza, disciplina y 
compromiso con el personal con las actividades asignadas, para que puedan trabajar en áreas 
adecuadas a fin de que el personal este motivada, mejore el desempeño de las actividades y 
mejorar el servicio al cliente. 
Sin embargo, en la ejecución del proceso de recepción, almacenamiento y despacho se 
observaron actividades desorganizadas por el mal uso de recursos. Por ejemplo: búsqueda de 
documentos o equipos tienden a originar demoras en el proceso. Además, la falta de 
señalización y limpieza en las áreas de trabajo puede ocasionar incremento de siniestros. 
 
1er principio: SEIRI 
Proceso de recepción. 
1.  La mejora consiste en la clasificación de materiales identificando los elementos 
innecesarios para desechar, en el área de recepción en un plano de layout. Actualmente 
Neptunia, tiene tres cuartos de depósitos de limpieza, administrativo y materiales-
equipamiento, para poder organizarlas, para esta actividad se utilizará la tarjeta de 
evaluación (ver Figura 52) 
2. También, se utilizará una herramienta de control visual, como la tarjeta roja (ver Figura 
53) para aquellos artículos a reubicar, eliminar, reparar y reciclar; 
 Eliminar: Los materiales deteriorados y no clasificables como los Epps usados. 
 Reubicar; Se reubicará los materiales utilizados en el proceso de recepción como los 
formatos de recepción de vehículos y los sticker, donde se imprimen los códigos de 
barra que se pegan en los vehículos para su identificación. 
 Reparar; Se clasifica como reparable los equipos de lectura de código de barra, de los 
sticker que se ponen en los vehículos en el proceso de recepción. 
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 Reciclar; formatos de recepción de vehículos desactualizados (ver Figura 54) 
Proceso de almacenamiento. 
1. Identificar las áreas a mejorar utilizando el plano de Layout. Actualmente Neptunia 
tiene tres cuartos de depósitos de limpieza, administrativo y materiales-equipamiento, 
para poder organizarlas. 
La selección de documentos en desuso del proceso de almacenamiento y materiales de 
limpieza desechados, utilizando la tarjeta de evaluación (ver Figura 54)  
2. Herramienta de control visual, utilización de tarjeta roja (ver Figura 53) para aquellos  
artículos por reubicar, desechar, reparar o reciclar. 
 
Figura 52: Tarjeta de evaluación 
Registro de artículo innecesario 
Área: Almacén 




































































































































X  X           Categorizarlos por 
colores e incluir 
bandejas en los 
escritorios de los 
administrativos 
Carlos Gomez 
2 EPS antiguos de otros 
empleados 
2 Depósitos materiales y 
equipos 
X X   X  X   X X   Clasificar los equipos 
que estan operativos 
en uso. 
Carlos Gomez 
3 Locker disponibles 6 Depósitos materiales y 
equipos 
   X   X    X   Concientizar en el 
ordenamiento de los 
locker por parte del 
personal. 
Carlos Gomez 
4 Insumos de limpieza  4 Depósitos Limpieza  X X         X  Categorizarlos los 
insumos de acuerdo 
al tipo de actividad 
Carlos Gomez 
 








































  Fuente Neptunia 
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 Eliminar: Los materiales deteriorados y no clasificables como los EPSS usados. 
 Reubicar; Se reubicará los materiales utilizados en el proceso de almacenamiento como 
los formatos de Check list, los materiales de protección de los accesorios y partes de los 
vehículos (espejos, limpiaparabrisas, pisos y estribos) así como los materiales de 
limpieza del área de almacenamiento. 
 Reclasificar; se reclasifica como reciclable los EPPS usados en este caso los cascos y 
los uniformes (ver Figura 55). 
 


















Proceso de despacho. 
1. Identificar zonas a ser mejoradas que intervienen en el proceso de despacho en un plano 
del área de Layout. Actualmente Neptunia, tiene tres cuartos de depósitos de limpieza, 
administrativo y materiales-equipamiento, para poder organizarlas. 
Se identificará los artículos innecesarios a través del registro (ver Figura 52) para 
organizar el área de trabajo de los almaceneros / choferes. 
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2. Herramienta de control visual, utilización de tarjeta roja para aquellos artículos a 
reubicar que son los materiales para proteger las lunas de autos, los EPS, la señalización 
banderines y focos (ver Figura 53). 
 Reubicar; Se reubicará los materiales utilizados en el proceso de recepción, 
almacenamiento y Despachos haciendo que los materiales sean más accesibles entre los 
materiales se encuentra los formatos de despacho, los materiales de limpieza de la zona 
de recepción (zona de despacho, también), y los materiales para limpiar el parabrisa de 
los vehículos (ver Figura 56 y 57). 

















 Fuente Neptunia 
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2do principio: SEITON 
Proceso de recepción, almacenamiento y despacho 
1. Los recursos de los procesos son organizados por la frecuencia y el uso del recurso, por 
ejemplo en el proceso de recepción intervienen formatos para la recepción de los 
vehículos, los que deben estar en un lugar visible, pero también se deben organizar los 
documentos de los vehículos recepcionados de manera que sea fácil y rápido la 
búsqueda de los documentos.  
2.  Identificación de ubicación de los documentos por colores, cantidad, orden de uso, de 
acuerdo con las familias de artículos, ver las Tablas 19 y 20. 
Los formatos que ya se utilizaron se clasificarán y almacenarán por trimestre, dando a cada 







Tabla 19: Materiales y objetos para actividad 
Distribución de materiales para el 
personal: 
Frecuencia: 
1. Formatos de procesos de vehículos 
2. Material de limpieza 
3. Insumos de forraje 
4. Embalar partes de espejos 
5. Equipo de lectura de placa 
 
     Diaria 





Tabla 20: Equipos de protección personal EPPS 
El personal choferes y operativos del 
almacén deben contar con EPS 






 Lentes oscuros 
 Casco 
 Botas punta de acero 
 
     Diaria 
 Elaboración propia 
 
Tabla 21: Clasificar archivos 
CLASIFICACIÓN 
DOCUMENTOS USADOS EN EL PROCESO LOGÍSTICO DE 
VEHÍCULOS 
 Documentos de vehículos recepcionado en el 1°ER TRIMESTRE 
 Documentos de vehículos recepcionado en el 2°DO TRIMESTRE 
 Documentos de vehículos recepcionado en el 3°ER TRIMESTRE 
 Documentos de vehículos recepcionado en el 4°TO TRIMESTRE 
     Elaboración propia 
 
3ro principio: SEISO 
Proceso de recepción. 
El área donde se recepcionan los vehículos nuevos es de 10,000 m2, espacio que permite la 
recepción de 400 vehículos nuevos en simultáneo, por las características de producto es 
indispensable conservar el espacio limpio, ver Figura 58. 
Realizando un programa de limpieza, subcontratando el servicio, por la particularidad de 
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los productos, vehículos nuevos, se debe hacer limpieza en la zona de recepción del 
almacén con equipos que no levante polvo como barredoras industriales, aspiradoras y 
sopladoras. Así como personal que cuente con experiencia en el servicio. 
La rutina de limpieza se debe realizar dos veces por semana, el servicio será realizado por 
terceros y supervisado por los almaceneros/choferes. 
Con un almacén limpio que permite conservar el estado de los vehículos, y reducir la 
probabilidad de siniestros (piquetes en chasis) ocasionados en el traslado interno por la 
grava (piedras pequeñas) traídas en las llantas de los vehículos cuando son rodados desde 
el terminal portuario al almacén Neptunia. (Ver figura 61 y 62) 
Proceso de almacenamiento. 
El área donde se almacenan los vehículos nuevos es de 3,000 m2, (ver Figura 59), espacio 
que permite almacenar como máximo 2,000 vehículos nuevos, por las características de 
producto es indispensable conservar el almacén limpio, sin embargo, el almacén no cuenta 
con esta condición de limpieza, evidenciado la presencia de exceso de polvo en el total del 
área incluyendo los vehículos almacenados. 
 El almacén de vehículos debe considerar un espacio de 2.4 metros de ancho y 5 metros de 
largo, con una inclinación de 40° (Ver Figura 60), esto permitirá el acceso a la puerta del 
piloto de los vehículos sin posibilidad de dañar los vehículos que se ubiquen al costado, así 
también se enumerarán los espacios del 01 al 2,000, señalizando los pabellones con una 
letra que va desde la ”A” hasta la letra “J”, descripción detallada en la Política de 
Seguridad (Anexo 2). 
Realizando un programa de limpieza, subcontratando el servicio. Por la particularidad de 
los productos, vehículos livianos nuevos, se debe hacer la limpieza del almacén con 
equipos que no levante polvo como barredoras industriales, aspiradoras y sopladoras, así 
como personal que cuente con experiencia en el servicio. 
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La rutina de limpieza se debe realizar semanalmente, el servicio será supervisado por los 
almaceneros/choferes. Con un almacén limpio permite conservar el estado de los 
vehículos, ya que para un almacén de vehículos nuevos es indispensable evitar lo más 
posible la combinación de polvo y brisa marina, ver condiciones del almacén actual, (ver 
Figuras 61 y 62). 
Proceso de despacho. 
El área donde se almacenan los vehículos nuevos es de 30,000 m2, ver Figura 58, espacio 
que permite despachar como máximo entre 400 y 500 vehículos nuevos semanales, por las 
características de producto es indispensable conservar el almacén limpio, la zona de 
recepción, también es utilizada como zona de despacho ya que la recepción de vehículos 
se realiza en la noche y los despacho siempre se realizan en las mañanas. 
Realizando un programa de limpieza, subcontratando el servicio. La rutina de limpieza se 
debe realizar dos veces por semana, el servicio será supervisado por los 





































































Figura 62: Limpieza en la zona de recepción -despacho 
 


















4to principio: SEIKETSU 
Este principio se refiere al seguimiento y la estandarización del proceso a fin de mantener 
lo que se implemente y el compromiso del personal en el cumplimiento de las actividades 
y tiempos.  
Por lo que se desarrollará acciones para mantener la implementación, utilizando la 
pregunta: 
¿Cómo se podría colaborar para que si lo fuera? 
 Auditorias trimestrales de 5’S en las áreas administrativas del proceso. 
 Manejo de indicadores de gestión para cumplimiento de las actividades de los procesos. 
 Reuniones de proceso de recepción. 
 Ayudas visuales en las áreas de trabajo. 
 Políticas de medidas de seguridad y matriz de riesgo. 
Proceso de recepción. 
La organización, limpieza e iluminación en el área de recepción no es fortaleza de la 
empresa. Sin embargo, se propone considerar turnos para el ordenamiento de los 
materiales y limpieza de las zonas comunes e implementar el sistema de iluminación para 
cumplir con los estándares. 
Para que los estándares diseñados en las 3S´s iniciales en el proceso de recepción se 
mantenga en el tiempo se creará un instructivo el cual debe ser auditado 3 veces al año, la 
auditoria debe de realizar un experto en la materia el mismo que será nombrado por la 
Gerencia General, que tendrá que realizar el seguimiento de los indicadores de gestión de 




Tabla 22: Indicadores de gestión del proceso de recepción 
 
INDICADOR ANTES DESPUÉS 
Vehículos recepcionados por mes 1,600 2,000 
Tiempo de recepción por vehículo 14 8 
Costo del proceso de recepción por vehículo S/.   0.70 S/.    0.56 
Elaboración propia 
Proceso de Almacenamiento 
Para cumplir con los estándares requeridos en el proceso de almacenamiento se 
incrementará y adecuará: 
 Iluminación tomando como base el Layout de iluminación propuesto en la Figura 65. 
 Mapa de señalización, ver Figura 68. 
 Señaléticas reguladas por ley, ver Figura 69. 
No es fortaleza de la empresa debido a las condiciones de ubicación y clima que juegan en 
contra de los objetivos de las 5S´s. Sin embargo, se puede considerar turnos para el 
ordenamiento y limpieza e iluminación para cumplir con los estándares, ver Figura 66. 
Para que los estándares diseñados en las 3S´s iniciales se mantengan en el tiempo se creará 
un instructivo el cual debe ser auditado 3 veces al año, la auditoria lo debe de realizar un 
experto en la materia, el mismo que será nombrado por la Gerencia General. 
 
 Tabla 23: Indicadores de gestión del proceso de almacenamiento 
 
INDICADOR ANTES DESPUÉS 
Vehículos almacenados por mes 1,600 2,000 
Tiempo del proceso de almacenamiento por vehículo 27 15 
Costo del del proceso de almacenamiento por vehículo S/.   1.36 S/.    1.08 
Elaboración propia 
Proceso de despacho. 
Una de las medidas adoptadas para la reducción en el tiempo de despacho es incluir en la 
política de seguridad, ver Anexo 2, la inmovilización de las llaves de los vehículos, dejar 
la llave puesta en el vehículo en todo el proceso de recepción, almacenamiento y 
despacho, en la actualidad se pierden 7 minutos en ir buscar las llaves a un almacén para 
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realizar el despacho. (Ver Figura 64) 
 
Figura 64: Propuesta para la inmovilización de llaves 
 
                         Antes                                                           Después 
Fuente: Neptunia 
 
Para que los estándares diseñados en las 3s iniciales se mantenga en el tiempo se creará un 
instructivo el cual debe ser auditado 3 veces al año, la auditoria la debe de realizar un 
experto en la materia, el mismo que será nombrado por la Gerencia General que realizará 
el seguimiento de indicadores de gestión de este proceso, ver Tabla 24. 
 
Tabla 24: Indicadores de gestión del proceso de despacho 
 
INDICADOR ANTES DESPUÉS 
Vehículos despachados por mes 1,600 2,000 
Tiempo del proceso de despacho por vehículo 22 10 












Figura 65: Propuesta de mejora en la iluminación 
 















    Fuente Neptunia 
 






























































Figura 69: Propuesta de señaléticas 
LEYENDA 
 
INDICADOR DE LA PUERTA 
DIRECCIÓN DE SALIDA 
DIRECCIÓN DE SALIDA 




LUCES DE EMERGENCIA 
CRUCE PEATONAL 
ZONA SEGURA EN CASO DE SISMOS 
LAVAOJOS 
KIT DE EMERGENCIA 
Fuente Neptunia 
 
5to principio: SHITSUKE 
Procesos de recepción, almacenamiento y despacho. 
Se debe controlar las actividades y recursos para una buena gestión de la empresa. 
En el análisis de los tiempos en la recepción de los vehículos, así como también el control 
de los documentos utilizados en el proceso y los formatos necesarios para ejecutar el 
proceso, para ello se implementará la medición de nivel de cumplimiento de las medidas 
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de seguridad y las buenas prácticas. (Ver Anexo 2). 
 Mantenimiento de estado limpio y ordenado (limpieza profunda dos veces a la semana). 
 Auditorias de limpieza y procedimientos, realizadas los primeros días del mes. 
Realizado por el Supervisor de almacenes del turno correspondiente. 
 Capacitaciones trimestrales sobre las políticas y alineación a los procesos de recepción, 
almacenaje y despacho de vehículos dirigidos para el personal del almacén y choferes. 
según el plan de capacitación (ver Anexo 3) 
 Capacitación trimestral a los choferes sobre políticas de manejo y estándares solicitados 
por el cliente (ver Anexo 3). 
 Establecer perfil del puesto para supervisores, almaceneros y choferes. (ver Anexo 4) 
5.3. Aplicación de gestión de almacenes e inventarios 
En la empresa Neptunia, al ser una empresa que brinda servicios logísticos una de las 
principales líneas de negocio es el almacenaje de vehículos nuevos, la manera de almacenar 
los vehículos es al ras del piso en un espacio de 40,000 metros cuadrados (incluye los 
pasadizos), el reto es optimizar espacios para almacenar la mayor cantidad de vehículos en el 
menor espacio posible sin afectar la integridad del vehículo y las medidas de seguridad para 
estacionar los vehículos.  
Neptunia asume los costos de almacenamiento del vehículo, que, si bien son trasladados al 
cliente adicionando un margen de ganancia, pero, a mayor eficiencia en la gestión de almacén 
menor Costo de almacén y mayor margen, dentro de los cotos que se debe monitorear son los 
siguientes 
i. Coste derivado de las infraestructuras. Es un coste que no cambian con la cantidad 
almacenada. Algunas posibles partidas son: alquiler del almacén, salario de personal, pólizas 
de seguro y consumos de energía eléctrica. 
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ii. Coste derivado del producto almacenado, este costo si cambia con la cantidad almacenada 
los cuales son los siguientes: perdidas por siniestros y exceso de movimientos. 
De todos los costos anteriores tiene más peso el costo por perdida por siniestros, el cual será 
medido y controlado de la siguiente manera: 
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑠𝑖𝑛𝑖𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 = ∑ 𝑉𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜 𝑠𝑖𝑛𝑖𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜 ∗ 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜  𝑝𝑒𝑛𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑠𝑖𝑛𝑖𝑒𝑠𝑡𝑟𝑜𝑠 
 





Por lo que se busca las mejores opciones de métodos de almacenaje, según: 
 Organización para la ubicación de vehículos.  
 Según el flujo de entrada/salida.  
 Según el equipamiento empleado para la optimización del espacio disponible. 
Organización para la ubicación de vehículos.  
Cuando se diseña la distribución de los espacios de los almacenes se puede encontrar 
varios factores externos como internos que dificultan conseguir la distribución perfecta, la 
repartición de los espacios se puede dar por diferentes motivos, para la instalación de 
nuevos almacenes, ampliación de los ya existentes y reorganización, en este caso se 
revisará la Metodología de Layout, para reorganización. 
 El almacén de Neptunia, cuenta con un área de 40,000 m2 y una capacidad de almacenaje 
de 2.000 espacios para vehículos nuevos, en este espacio se considera: la zona de 
almacenaje, recepción, despacho, zona de balanza y pasadizo.  
Los almacenamientos de vehículos no cuentan con ubicaciones predeterminadas, ni 
medidas de seguridad para los vehículos, por lo que se propone en el Anexo 2 políticas de 
seguridad donde se establecen ciertos condicionantes a las reglas de ubicación de los 
vehículos por razones de seguridad, condiciones adecuadas y climáticas.  Así como el 
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mantenimiento y limpieza de las zonas comunes como pasadizos para alojar los vehículos 
que puedan recibirse en el almacén, cumplimiento de medidas de seguridad para 
estacionamientos de vehículos. 
La organización de la ubicación de vehículos se propone ordenar por modelos de 
vehículos según la gestión de inventarios de acuerdo con el factor rotación y ventas, de 
acuerdo a 3 rangos de 5, 15 y 30 días, Por ejemplo: 
 Los modelos con mayor rotación son los siguientes: Accent, Elantra, Tucson, Grand 
I10, I20, I30, EON, Santa Fe, S60, XC60, entre otros. 
 Los modelos con menor rotación son los siguientes: Sedam, Range Rover Sport, 
Discovery, Freelander, Countryman, E-Pace, entre otros. 
Flujo de entrada/ salida. 
El flujo de entrada y salida de los vehículos depende de la solicitud de Gildemeister. Sin 
embargo, Neptunia dispone de la salida de vehículos según a la disponibilidad más 
cercana. Lo que se propone utilizar el método FIFO (primero en entrar, primero en salir), 
en cada sección de clasificación y ordenamientos de los vehículos. Asimismo, se 
ordenarán los vehículos que ingresan primero se ubicarán en los lugares más cercanas de 
la zona de recepción y despacho para que puedan salir primero. 
Métodos de optimización del espacio disponible. 
Para el funcionamiento óptimo del almacén se realizará el mayor aprovechamiento de 
espacio disponible, localización de los vehículos y facilidad en el acceso, y se manejará el 
inventario a través de herramientas de Sistema de Gestión de almacén. 
Se utilizó la clasificación ABC  
Para definir este método de gestión de almacén efectiva se realizó una gestión inventarios 
a los vehículos, aplicando el método de conteo cíclico, que consiste en dividir el inventario 
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en clasificación ABC basándose en la regla 80-20 o Ley de Pareto, clasificándose los 
artículos de dos maneras: 
 Según su valor en pesos. 
 Según su valor por frecuencia de uso y pedido. 
Esto permite determinar que los vehículos no se tratan de igual manera. Se determinará la 
clasificación ABC mediante los inventarios cíclicos que se realizaron con frecuencia 
mensual. 
Se dividió en tres categorías para la ubicación de los vehículos: 
 Categoría A: Los vehículos de esta zona estarán por bloques de modelos por el 
elevado número de pedidos y valor, por lo que es primordial disponer para ellos una 
zona de máxima accesibilidad y muy cercana a la salida de los vehículos. (60%-80%), 
 Categoría B: Son los vehículos que poseen un índice de salida medio y valor, pero que 
afecta a un volumen considerable de referencias (30-50%). 
 Categoría C: Los vehículos de esta clase tienen la peculiaridad de que sus pedidos son 
escasos. Como, además, la cantidad de referencias es muy elevada obliga a dedicar a 
ellos gran parte del volumen del almacén (10 -20%) 
Es decir, en la categoría A se ubicarán los vehículos que tienen mayor rotación dividiendo 
(A1 y A2 según clasificación de llegada) cercana a la salida y en la categoría B se ubicarán 
los vehículos de rotación (B1 y B2 según clasificación de llegada) y rotación leve en la 
categoría C se almacenarán los vehículos de baja rotación (C1 y C2) según clasificación de 
llegada). Ver Figura 70. 
 
198  

















































A1 -> Alta Rotación
A2 -> Baja Rotación
B: Zona  Sedán/Hatchback
B1 -> Alta Rotación
B2 -> Baja Rotación
C: Zona SUV
C1 -> Alta Rotación
C2 -> Baja Rotación
B
Zona A: 240 und
Zona B: 480 und
Zona C: 1280 und
Total Almacenaje: 2000 und
A1
A2
New Tucson Santa Fé Creta H-1 Van/H-1 Bus/H-100 Truck
B2
B1







Accent New Elantra i10/i20/i30 EON
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A1 -> Alta Rotación
A2 -> Baja Rotación
B: Zona  Sedán/Hatchback
B1 -> Alta Rotación
B2 -> Baja Rotación
C: Zona SUV
C1 -> Alta Rotación
C2 -> Baja Rotación
B
Zona A: 240 und
Zona B: 480 und
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Accent New Elantra i10/i20/i30 EON
XE X Type New S60 V40
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5.4. Aplicación CANVAS  
Para el desarrollo del modelo de negocio en el proceso de recepción, almacenaje y despacho 
de vehículos livianos nuevos del cliente Gildemeister, se aplicará esta herramienta para lograr 
la mayor rentabilidad del negocio a mediano, corto o largo plazo (ver Figura 71). 
Para aplicar la metodología se deben realizar los siguientes 9 pasos: 
 Segmento del Cliente; Son todas las empresas que importan vehículos nuevos al Perú, y 
que necesiten un espacio para almacenarlos, ya sea en un depósito simple o aduanero. 
 Definir la propuesta de valor; la propuesta de valor es realizar la mejora de los 
procedimientos con los que se ejecuta las operaciones de recepción, almacenaje y 
despacho para hacer la gestión eficiente, eficaz y efectiva. 
 Delimitar los canales de comunicación, distribución y de estrategia publicitaria; los 
canales de distribución se encuentran en los almacenes de NEPTUMOVIL, el cliente 
coordina la entrega y recojo de los vehículos en las instalaciones de la empresa 
Neptunia. 
 Establecer la relación que se mantiene con los clientes, como una de las estrategias de 
fidelización será realizar los procesos de recepción y despacho se realice en el menor 
tiempo. 
 Determinar las fuentes económicas de la idea de negocio; este aspecto es fundamental 
porque en esta etapa se determina los recursos que se utilizará en este caso el costo de 
la implementación de la mejora de sustentada con capital propio. 
 Identificar los activos y recursos que se necesiten: los activos y recursos, que se 
utilizarán: recursos humanos, maquinaria, equipos, tecnología e infraestructura. 
 Conocer las actividades clave que darán valor a la marca: importación, recepción 
almacenaje y despacho de vehículos nuevos para el cliente Gildemeister. 
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 Definir estrategias de networking; Tarifa día/vehículo servicio de almacenaje de 
vehículos nuevos. 
 Establecer las estructuras de costos: Salario de personal Administrativo y operativo, 
costo de implantación de App NEPTUMOVIL y costos de equipos móviles para utilizar 






Figura 71: Diagrama de canvas 
 
Elaboración propia 
SOCIOS CLAVES ACTIVIDADES CLAVES RELACIONES CON EL CLIENTE SEGMENTO DE CLIENTES
RECURSOS CLAVES CANALES
Empresas importadoras de 
vehículos nuevos para la 
comercialización en el mercado 
Peruano.
En especial los vehículos 
importados por la empresa 
GILDEMEISTER
Salario de personal administrativo y operativo.
Costos de implementación de App Neptumovil
Costos de equipos móvil para utilizar el aplicativo
Tarifa día/vehículo servicio de almacenaje de vehículos nuevos
ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE INGRESO
Empresas de transporte de  
vehículos nuevos del puerto 
hasta los almacenes de 
Neptunia
Importación, recepción 
almacenaje y despacho de 
vehículos nuevos para el cliente 
Gildemeister
Recursos Humanos, 
infraestructura, equipos y 
tecnología.
Mejores en el proceso de 
recepción, almacenaje y 
despacho de vehículos nuevos 
de la empresa GILDEMEISTER, 
esta mejora permite realizar 
servicios de calidad al menor 
tiempo posible
PROPUESTA DE VALOR




5.5. Aplicación VSM 
Se trata de ligar todos los procesos desde la recepción hasta el despacho de los vehículos, los 
mismos que deben generar tiempo de ciclo de valor agregado más corto, con la más alta 
calidad y al menor costo. 
Para lograr esto se buscó oportunidad de mejora en todos los procesos que involucraban 
formatos manuales, remplazándolos por la APP del sistema de almacenaje WMS, esta 
herramienta informática ayudará a eliminar el tiempo y recursos utilizados para el llenado de 
los formatos y la supervisión en los vehículos livianos nuevos. 
Uno de los métodos para reducir el tiempo puede ser el desarrollo de habilidades en el 
personal para que reduzca los casos de demoras en procesos simples y repetitivos. 
Con ayuda del VSM ACTUAL, se identificó actividades repetitivas que se proponen 
eliminarlas a través del uso y el apoyo de TI como propuesta de un aplicativo APP 
NEPTUMOVIL para la sistematización de actividades e implementar planes de seguridad, 
dando como paso la propuesta de la creación del VSM FUTURO, el cual permitirá reducir el 
tiempo de 61 a 36.5 minutos, como lo muestra la Figura 51 y 72, a fin de establecer mejoras 




Figura 72: Diagrama de VSM futuro 
Elaboración propia 
 
TIEMPO POR VEHICULO     
Lead time 8 minutos 
Tiempo de los procesos 36.5 minutos 
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Tabla 25: Detalle de las actividades mejoradas en los procesos de recepción, almacenamiento y despacho 
 
Proceso  Detalle de actividades Mejoras Usuarios 
Proceso de 
recepción 
Revisión de los documentos (Guía) Documentos electrónicos NEPTUNIA 
Inspección de recepción y etiquetado del auto   App Móvil NEPTUNIA 
Proceso de 
almacenamiento 
Recibe las llaves e inicia con el check list manual del 
vehículo 
Política de Seguridad NEPTUNIA- Auxiliar 
Moviliza el vehículo y búsqueda de estacionamiento 
vacío 
App móvil - WMS NEPTUNIA- Auxiliar 
Ubica espacio y estaciona el vehículo App móvil - WMS NEPTUNIA- Auxiliar 
Protege el parabrisas y espejos Mejora continua 5S´s NEPTUNIA- Auxiliar 
Check list manual App móvil NEPTUNIA- Auxiliar 
Recibe las llaves y reportes Elimina proceso NEPTUNIA- Auxiliar 
Interna las llaves en el almacén de llaves Elimina proceso NEPTUNIA- Auxiliar 
Proceso de 
despacho 
Genera reportes manual diarios de stock Documentos electrónicos 
NEPTUNIA- 
Supervisor 
Retira las llaves del almacén de llaves Elimina proceso 
NEPTUNIA- 
Supervisor 
Genera el primer check list de salida App móvil NEPTUNIA- Auxiliar 
Limpieza de parabrisas, espejos, revisión de 
neumáticos y baterías 
Mejora continua 5S´s NEPTUNIA- Auxiliar 
Encender y movilizar los vehículos a la zona de 
despacho y recepción 
Mejora continua 5S´s NEPTUNIA- Auxiliar 
Se hace el 2do check list con el transportista App móvil NEPTUNIA- Auxiliar 
registro del código en el sistema App móvil – WMS NEPTUNIA- Auxiliar 
Elaboración propia 
5.6. Sistematización 
El principio de los almacenes es el espacio planificado para la recepción, almacenamiento y 
despacho, que cada día exigen información confiable y a tiempo exigiendo datos rápidos y 
exactos. 
Para sistematizar un almacén se utilizan herramientas como software ERP los mismos que se 
tratan de programas de gestión integral que permiten administrar los procesos administrativos y 
operativos manejando una misma base de datos, permitiendo tener trazabilidad y control de 
información. 
Para lograr la modernización de los almacenes de NEPTUMOVIL, se implantará un aplicativo 
(APP) que tendrá como nombre App NEPTUMOVIL, el APP considerará los procesos de 
recepción almacenaje y despacho, la herramienta física en donde se instalará el App será un 
teléfono móvil con tecnología Smartphone y pantalla con un tamaño de 7.5” 
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App recepción: En este proceso se realizará el registro de ingreso del vehículo colocando un 
sticker con código de identificación único para realizar la trazabilidad en todo el proceso, 
también, se ingresa información de ingreso en formatos virtuales (guía de recepción) esto 
permitirá reducir la cantidad de formatos físicos utilizados. Ver Figura 73. 











Cuadro de actividades y tiempo después de la implementación del App en el proceso de 
recepción donde se muestra la reducción del tiempo de 14 a 8 minutos, ver las Tablas 7 y 26. 
         Tabla 26: Detalle de las actividades mejoradas del proceso de recepción 
 
Proceso Actividades Minutos 
Recepción 
Aviso de llegada de vehículos a puerto, se envía data a aduanas. 0.5 
Almacén confirma aceptación y espacio 0.5 
Genera guía de transporte y adjunta documentos 1 
Programa la entrada según el orden de llegada 0.5 
Recepción los documentos del vehículo 1 
Confirmación de la zona de recepción 0.5 
Recepción de vehículos 1 
Pesaje 2 
Ingreso del vehículo a recepción 1 
  Tiempo total del proceso recepción 8 
Elaboración propia 
App almacenamiento: El uso del aplicativo inicia en la lectura del al código QR con esta 
acción se validarán los datos ingresados en la recepción o se observará si en caso el vehículo 
presentara algún siniestro o acontecimiento, en cuanto se dé la conformidad de registro el 
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aplicativo enviará el número y ruta donde se almacenará el vehículo, esta acción permite 
reducir los movimientos de 7 movimientos para la búsqueda de espacios libres a 3 
movimientos. Ver Figura 74. 










Con la sistematización se eliminan los procesos donde intervienen registros manuales y 
movimientos innecesarios en la operación de almacenamiento, donde el proceso duraba 25 
minutos inicialmente y con el aplicativo se reduciría el proceso de recepción a 15 minutos, ver 
Tablas 13 y 27. 
Tabla 27: Detalle de las actividades mejoradas del proceso de almacenamiento 
 
Proceso Actividades Minutos 
Almacenamiento 
Recepción del vehículo en el almacén  0.5 
verifica documentos de ingreso (manual) 0.5 
Recibe documentos y genera código de chasis 0.5 
Revisión de parabrisas, espejo, neumáticos y batería 2 
Comunicación al supervisor la conformidad de la revisión 0.5 
Revisión del combustible 1 
Se enciende el vehículo y verifica el funcionamiento 1 
Moviliza el vehículo y búsqueda de estacionamiento vacío 2 
Ubica espacio y estaciona el vehículo 2 
Protege el parabrisas y espejos 3 
Se realiza la tarja en formato manual  1 
Procesamiento de información para el despacho del vehículo 1 
Tiempo proceso almacenamiento mejorado por vehículo 15 
Elaboración propia 
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App despacho/salida: Los despachos son programados con 24 horas de anticipación, en la 
APP se visualizará la lista de los vehículos a despachar, ordenados utilizando como referencia 
la distancia desde la ubicación de los vehículos a la zona de recepción, iniciando la lista con 
los vehículos que se encuentran más lejos, en cada chasis se visualizará el número de 
estacionamiento y la información  ingresada en los procesos de recepción, almacenamiento y 
despacho donde en cada proceso se valida la información ingresada o se registra alguna 
incidencia adicional, para luego proceder a movilizar el vehículo a la zona de despacho y 
hacer la entrega firmando la guía de transportista y quedan doce con una copia.( ver Figura 
75) 












La sistematización permitirá la reducción del tiempo de despacho de los vehículos de 22 a 
13.5 minutos, ya que se elimina el tiempo que se toma los registros de los formatos manuales 
y los formatos debido a que la información de los vehículos se mantendrá actualizada y en 
línea, ver Tablas 15 y 28. 
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 Tabla 28: Detalle de las actividades mejoradas del proceso de despacho 
 
Proceso Actividades Minutos 
Despacho 
Cliente solicita el despacho de vehículos 0.5 
Llena plantilla y envía a Neptunia 1 
Recibe la información y planifica 0.5 
Verifica la condición aduanera 0.5 
Emite la orden de despacho 0.5 
Verifica la cantidad y ubicación de vehículos 0.5 
Revisa el código de chasis 0.5 
Limpieza de parabrisas, espejos, revisión de neumáticos y baterías 3 
Encender y movilizar los vehículos a la zona de despacho y recepción 3 
Se informa el estado del vehículo 0.5 
Se envía a la zona de pesaje al vehículo 1 
Se firman las actas de conformidad  0.5 
Entrega de llaves y guía de remisión 0.5 
Genera código de liberación 0.5 
Recibe la plantilla de despacho 0.5 
Tiempo del proceso de despacho mejorado por vehículo 13.5 
Elaboración propia 
A través de la sistematización se busca integrar los procesos en la plataforma tecnológica 
WSM con el App propuesto que se utilizará en la recepción, almacenamiento y despacho, a 
fin de contar con la trazabilidad del vehículo a tiempo real.  
5.7. Evaluación financiera (Ingresos diferenciales por las mejoras implementadas) 
La evaluación financiera de este proyecto se basa en: 
 Modificación de Layout y costos asociados 
 Aplicación de las 5S´s (mejora en las condiciones de la zona del almacén, tales como 
señalización, iluminación, limpieza, entre otros 
 Diseño e implementación del APP-Neptumovil y adquisición de equipos para el uso del 
App- Neptumovil 
 Mejora de procedimientos 
 Capacitación para la implementación de las 5S´s 
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Los ingresos considerados para la evaluación financiera del proyecto es solo el incremento de 
ventas y ahorros resultados de las mejoras aplicadas, dentro los que se detalla los ingresos  por 
almacenamiento de autos adicionales manteniendo una tarifa de S/.151.00 para todos los 
escenarios, variando la cantidad de vehículos almacenados, en el caso del  escenario pesimista se 
considera un incremento de  150 unidades de autos adicionales por mes, para el escenario realista 
200 autos adicionales por mes y para el escenario Optimista se considera un incremento de 300 
autos adicionales por mes, llegando a cubrir en el mejor escenario el 95% de la capacidad del 
almacén. 
 Adicional a los ingresos se suman los ahorros generados por la optimización de procesos 
resultado de las 5S´s, Lean, sistematización, permite reducir costo en personal y siniestros. 
La empresa tiene considerado dentro del proyecto asumir solo hasta un 4% del total de los 
ingresos como costo por siniestros, sin embargo, el costo ha llegado hasta un 8% promedio, 
transformándose el costo en un gasto para la línea de negocio Neptumovil, con la aplicación de 
las herramientas de 5S´S, mejora en procedimientos, gestión de almacenes-Lay out, se  puede 
reducir la cantidad de vehículos siniestrados  de 8% a 6% en un escenario pesimista, en el 
escenario realista de 8% a 4% y en escenario optimista de podría llegar a reducir los costos de 
siniestros de 8% a 3%. 
En la Tabla 29, se observa el consolidado de los ingresos en los diferentes escenarios expresado 
en moneda nacional. 




















Pesimista 1,085,400.00 144,000.00 250,790.82 
Realista 1,447,200.00 144,000.00 487 882.00 
Optimista 2,170,800.00 144,000.00 617,801.60 
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Los costos considerados para el proyecto son los necesarios para la implementación de las 
mejoras propuestas con la ayuda de las metodologías de lean y mejora de procedimiento y 5S´s, 
estos costos comprenden de energía eléctrica del 9% del costo total anual con S/. 24,000.00, 
energía que consumirá las luminarias adicionales para mejorar la visibilidad de noche en los 
almacenes de acuerdo a evaluación 5S´s para la formatearía, tarjeta, materiales de limpieza y de 
protección de los vehículos registra S/. 64,080.00 que es 23% de gasto corriente, el proyecto 
ampliara la frecuencia de limpieza de almacén de vehículos de dos veces por semana, es decir, 
ocho veces por mes significando el 52% del costo anual, siendo el costo de S/. 144,000.00. 
La inversión del proyecto es sustentada con la metodología de la sistematización, por lo que se 
desarrollará un aplicativo APP-Neptumovil, que tiene un costo de S/. 117,250.00 y la compra de 
equipos para mejorar la iluminación por un valor de S/. 46,000.00. 
Tasa de descuento, se calculó la rentabilidad utilizando como tasa de descuento el WACC 
(Weighted Average Cost of Capital) o CCPP (Costo de Capital Promedio Ponderado), el mismo 
que refleja el costo de capital en función a la estructura del capital, es decir, se calcula en función 
a la deuda y el capital accionariado. 
WACC=Ke E/(E+D) + Kd (1-T) D/(E+D) 
Donde: 
Ke: Coste de los Fondos Propios 
Kd: Coste de la Deuda Financiera 
E: Fondos Propios 
D: Deuda Financiera 
T: Tasa impositiva 
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Para calcular el costo de patrimonio (Ke) se utilizó el Capital asset Pricing Model o CAPM.  Con 
esto se calculó el precio del activo debido a una relación lineal entre el riesgo y la rentabilidad 
financiera del activo, para realizar este cálculo se utilizó la formula Ke = Rf + [E[Rm]-Rf] *b. 
La tasa libre de riesgo (Rf) es la tasa de rentabilidad a 5 años (2.88%) de un bono de tesoro 
público de EE. UU. (S&F 500). 
La rentabilidad esperada de mercado (Rm) es la rentabilidad esperada del mercado en el sector 
automotriz (6.38%). 
El Beta (b) es el riesgo de mercado de un activo en función a la coyuntura y cambios del 
mercado en este caso se utilizó (1.17). 
La tasa de riesgo país de Perú es de 1.46 %, información obtenida de la página web del Banco 
Central de Reserva del Perú, cuadro estadístico 55.  
Con la información mencionada se realizó el cálculo del riesgo y rendimiento esperado (KE) 
obteniendo un resultado de 6.98%. 
El coste de capital 60% de fondos propios y 40% de deuda financiera, siendo la tasa Impositiva 
de 30%. 
Bajo los parámetros descritos se calculó el WACC en 10.35%, utilizando esta tasa para el cálculo 
de rentabilidad del presente trabajo de investigación.  
Evaluación Financiera: Escenario Pesimista. 
Se realiza la evaluación financiera del proyecto ver la Tabla 30, considerando un escenario 
pesimista, teniendo como resultado del incremento por mes de 150 vehículos, la reducción de 
costo por siniestro en 6% del total de ingresos y ahorro en reducción de personal. 
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Se tomó 4 periodos (años) para la evaluación financiera, dando como resultado en el valor actual 
neto de S/. 126,973.32 calculado con un WACC 10.35% anual, con un periodo de recupero de 14 
meses. 
La evaluación se realizó considerando la progresión de pago, donde los pagos se realizan de la 
siguiente manera: 
 Costo corriente (contado) – pago al contado 20% 
 Costo Corriente (crédito a 30 días)- pago al 30% 
 Costo Corriente (crédito a 60 días)- pago al 50% 
Los costos de capacitación serán pagados en el siguiente orden: 
 Costo de Administrativo (Contado) – pago al crédito 75% 
 Costo de Administrativo (Contado) – pago al crédito 30% 
Se realiza la programación en el pago de los gastos, permite a la empresa tener una liquides 




       Tabla 30: Evaluación financiera – Escenario Pesimista 
 
CONCEPTOS ESC (SOLES) AÑO 0 AÑO 1 Año 2 Año 3 Año 4 
INGRESOS DIFERENCIAL OPERACIONAL       340,782     369,646            369,486     400,277  
GASTOS OPERACIONALES       279,202     300,072            276,406     159,108  
Costo de servicio      216,874     235,392            215,776     235,392  
LÍNEA TELEFÓNICA EQUIPOS - RPI+800MIN+DATOS 6G          3,036         3,312                3,036         3,312  
RRHH Operaciones - DESPIDO PERSONAL          6,900                -                         -                  -    
RRHH Sistemas                 -                  -                         -                  -    
Corriente       206,938     232,080            212,740     232,080  
 20% Corriente - CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA, etc        46,416       46,416              42,548       46,416  
 30% Corriente a 30 días - CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA        63,822       69,624              63,822       69,624  
50% Corriente a 60 días -CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA        96,700     116,040            106,370     116,040  
      
Seguros        14,740       16,080              16,080       16,080  
      
Gasto de Ventas                 -                  -                         -                  -    
Gasto Administrativo        47,588       48,600              44,550       48,600  
75% Corriente - CAPACITACIONES       36,450      36,450             36,450      36,450  
25% Corriente a 30 días - CAPACITACIONES       11,138      12,150             12,150      12,150  
Otros costos                 -       
FLUJO OPERACIONAES                -          61,581       69,574              93,080     393,132  
FLUJO INVERSIONES     163,250        29,313       29,313              29,313       29,313  





VPN S/. 126,973.32 
P REC Meses 14 
 
Elaboración propia  
214  
Evaluación Financiera: Escenario Realista 
Para el estado de resultado con un escenario realista, se consideró un ingreso adicional de 200 
vehículos, una reducción de los siniestros de 7% a 4% y un ahorro en costo de personal, al 
prescindir del servicio de un auxiliar administrativo. 
Bajo esto parámetros el valor actual neto es de S/. 499,085.70 calculado con un WACC de 
10.35% y un valor de recupero de 3 meses. Ver Tabla 31. 
En la evaluación financiera se muestra el monto de S/. 163,250.00 de inversión que considera la 













 Tabla 31: Evaluación financiera – Escenario conservador 
 
CONCEPTOS ESC  (SOLES) AÑO 0 AÑO 1 Año 2 Año 3 Año 4 
INGRESOS DIFERENCIAL OPERACIONAL       478,256     519,576     519,000     562,250  
GASTOS OPERACIONALES       279,202     300,072     276,406     159,108  
Costo de servicio      216,874     235,392     215,776     235,392  
LÍNEA TELEFÓNICA EQUIPOS - RPI+800MIN+DATOS 6G          3,036         3,312         3,036         3,312  
RRHH Operaciones - DESPIDO PERSONAL          6,900                -                  -                  -    
RRHH Sistemas                 -                  -                  -                  -    
Corriente       206,938     232,080     212,740     232,080  
 20% Corriente - CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERIA, LIMPIEZA, etc        46,416       46,416       42,548       46,416  
 30% Corriente a 30 días - CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA        63,822       69,624       63,822       69,624  
50% Corriente a 60 días -CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA        96,700     116,040     106,370     116,040  
      
Seguros        14,740       16,080       16,080       16,080  
Gasto de Ventas                 -                  -                  -                  -    
Gasto Administrativo        47,588       48,600       44,550       48,600  
Corriente - Capacitaciones       36,450      36,450      36,450      36,450  
Corriente a 30 días - Capacitaciones       11,138      12,150      12,150      12,150  
FLUJO OPERACIONAES                 -        199,055     219,504     242,594     393,132  







P REC Meses 3 
 
Elaboración propia  
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Evaluación Financiera: Escenario Optimista 
El escenario Optimista se considera un ingreso de 300 vehículos adicionales por mes, la 
reducción de los siniestros de 7% a 3% y el ahorro prescindiendo de un asistente administrativo. 
El resultado de la evaluación financiera considera una inversión de S/. 163,250.00 y el costo 
promedio de capital es de S/. 1 009,437.89 calculado con un WACC de 10.35%, con un tiempo 
de recupero de 0.5 meses. Ver Tabla 32. 
Los costos para la implementación del proyecto corresponden a la contratación del servicio de 
limpieza, servicio eléctrico, compra de formatos y materiales para la protección de los vehículos, 


















       Tabla 32: Evaluación financiera – Escenario optimista 
 
CONCEPTOS ESC (SOLES) AÑO 0 AÑO 1 Año 2 Año 3 Año 4 
INGRESOS DIFERENCIAL OPERACIONAL            671,611        733,616     733,140     794,235  
GASTOS OPERACIONALES           279,202        300,072     276,406     159,108  
Costo de servicio           216,874        235,392     215,776     235,392  
LÍNEA TELEFÓNICA EQUIPOS - RPI+800MIN+DATOS 6G               3,036            3,312         3,036         3,312  
RRHH Operaciones - DESPIDO PERSONAL               6,900                   -                  -                  -    
RRHH Sistemas                      -                     -                  -                  -    
Corriente            206,938        232,080     212,740     232,080  
 20% Corriente - CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA, ETC             46,416          46,416       42,548       46,416  
 30% Corriente a 30 días - CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA             63,822          69,624       63,822       69,624  
50% Corriente a 60 dias -CONSUMO DE ENERGÍA, FORMATERÍA, LIMPIEZA             96,700        116,040     106,370     116,040  
      
Seguros             14,740          16,080       16,080       16,080  
Gasto de Ventas                      -                     -                  -                  -    
Gasto Administrativo             47,588          48,600       44,550       48,600  
Corriente – Capacitaciones            36,450         36,450      36,450      36,450  
Corriente a 30 días – Capacitaciones             11,138          12,150       12,150       12,150  
FLUJO OPERACIONAES                 -             392,409        433,544     456,734     393,132  
FLUJO INVERSIONES      163,250             29,313          29,313       29,313       29,313  





VPN S/.1 009,437.89 
P REC Meses 0.5 
Elaboración propia  
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5.8. Propuesta de procedimiento de recepción, almacén y despacho  
De acuerdo con las propuestas realizadas en cada proceso, se actualizaron los procedimientos de 
recepción, almacén y despacho, (ver Anexo 6). 
A continuación, se presentan las propuestas de los diagramas de flujo para cada proceso, 




Figura 76: Diagrama de flujo del proceso de recepción propuesto 
 
Elaboración propia   
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Figura 77: Diagrama de flujo del proceso de almacenamiento propuesto 
 
Elaboración propia   
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Figura 78: Diagrama de flujo del proceso de despacho propuesto 
 
Elaboración propia   
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CONCLUSIONES 
1. Como propuesta de mejora en los procesos de recepción, almacenamiento y despacho, se 
organizó el área de trabajo, adecuó la gestión documentaria, recursos y el control de 
movimientos innecesarios bajo la propuesta del aplicativo NEPTUMOVIL, que integrará 
los procesos para generar una mayor atención de vehículos y disponibilidad en la 
capacidad del almacén, cuyo beneficio es incrementar utilidades al año en un 4%, con 
una inversión anual para la implementación de mejoras de S/. 163,250.00 soles a 
recuperar en 3 meses con un VAN de S/. 499,085.00 considerando un escenario 
conservador, bajo esta evaluación financiera el proyecto es viable y rentable para la 
empresa. 
 
2. Se analizó la situación actual de los procesos de recepción, almacenamiento y despacho 
de los vehículos nuevos que ingresan a Neptunia, por medio de entrevistas a los usuarios 
internos y externos de la empresa, dichos datos recopilados de las entrevistas se 
representaron a través del diagrama de Pareto. Donde se identificó que el 80% de los 
problemas fueron ocasionados por la desorganización en el área de trabajo, inadecuada 
gestión documentaria y recursos, movimientos innecesarios en el traslado de los 
vehículos en las zonas de almacén, así como las demoras en el registro manual y check 
list. 
 
3. Como propuesta de mejora de procesos en la recepción, almacenamiento y despacho, 
enfocado a la organización del área de trabajo y adecuada gestión de recursos se aplicó la 
metodología de 5 S´s para clasificar, organizar y controlar los materiales y recursos 
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necesarios y facilitar las operaciones de cada proceso. Como para los procesos de 
recepción (búsqueda de documentación), de almacenamiento y despacho (búsqueda de 
materiales limpieza, equipos y documentación), se utilizó herramientas visuales de 
bandejas, etiquetas y señalizaciones que facilita la búsqueda de los materiales en los 
depósitos para una mejor gestión de materiales. Asimismo, para la mejora del estado del 
almacén se comprometió al jefe de las operaciones NEPTUMOVIL, a solicitar limpieza 
del almacén dos veces a la semana y mantener las señalizaciones en buen estado, e 
iluminación para reducir los siniestros.   
               
4. En el análisis de los procesos de recepción, almacenamiento y despacho se utilizó el 
VSM que logró identificar las actividades críticas de cada proceso; donde el 41% de 
demoras son generadas en el proceso de almacenamiento. Por lo que en la propuesta se 
aplicó la Gestión de almacenes, cuyas actividades estas referidas al traslado, distribución 
y  reubicación de vehículos por marca, a través del método ABC de gestión de 
inventarios, los vehículos de marcas de mayor rotación subdividido en la Zona A, las 
marcas de rotación intermediaria en la zona B y las marcas de lenta rotación se almacena 
en la zona C y la propuesta de implementar un aplicativo  APP NEPTUMOVIL que se 
pueda integrar por servicios web al Sistema WMS, con el fin de reducir los tiempos de 
ejecución del proceso, para satisfacer los requerimientos de los usuarios internos y 
externos. Esto permitirá lo siguiente: 
o Optimizar el tiempo de los procesos en general de 61 min a 36.5 minutos. 
o Reporte de inventarios por ubicaciones de los vehículos. 
o Conocer la trazabilidad de los vehículos. 
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o Identificar espacios disponibles.  
o Disminuir la carga laboral en los procesos. 
o Aumentar el desempeño del personal. 
o Lograr un ahorro estimado del 4% en el costo de operación. 
 
5. Para lograr el cumplimiento de la propuesta se ha realizado una matriz de riesgo y una 
política de seguridad para el personal y el ambiente para los procesos en el área de trabajo 



















Se recomienda la implementación de la propuesta de mejora para los procesos de recepción, 
almacenamiento y despacho en NEPTUMOVIL con aplicación de las herramientas Lean y 
gestión de almacenes. Así como las capacitaciones continuas al personal operativo y 
administrativo en la actualización de los procesos y la aplicación de las herramientas de gestión 
para optimizar los recursos, reducir tiempos en la gestión y reducir siniestros, con la finalidad de 
mejorar la rentabilidad de la empresa Neptunia S.A. 
 
El personal debe hacer uso de los equipos de protección personal (EPS), así como los materiales 
asignados para la protección de las puertas y parachoques de los vehículos para así reducir los 
daños al momento en la movilización del vehículo.  
 
Mantener los estándares implementados en la mejora del proceso, como retoque en el pintado de 
las áreas de estacionamiento, mantener una señalizado adecuada, materiales de protección y 
limpieza de los vehículos organizados y los documentos correctamente clasificados, esto 
permitirá realizar el ordenamiento de los vehículos más rápido y eficiente. 
 
Implementar el aplicativo APP NEPTUMOVIL, creado interfaz entres los procesos de recepción, 
almacenamiento y despacho, dando a los operadores de almacén, una herramienta que le 
permitirá realizar sus funciones en menor tiempo y con mayor seguridad ya que tendrán 
información actualizada en tiempo real. 
226  
Entrenamiento constante al personal para el uso del aplicativo NEPTUMOVIL, para que realicen 
los registros de manera correcta, y así evitar reprocesos o demoras, obteniendo información 
confiable. 
 
Realizar seguimiento constante a los indicadores de gestión y control para identificar la 
eficiencia de los procedimientos, herramientas de gestión y sistematización aplicadas en la línea 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LOS PROCESOS DE NEPTUMOVIL 
(Cliente interno y externo) 
Su opinión es importante para tratar de mejorar los procesos. La información recopilada resultará 
muy útil para conocer sus valoraciones sobre la satisfacción y sugerencias. Por favor, califique su 
grado de valoración en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que el 1 implica el mínimo grado 
de satisfacción y 5 el máximo (maque con una X)  
¡MUCHAS GRACIAS! 
 
INFORMACIÓN GENERAL 1 2 3 4 5 
Organización y planificación general       
Utilidad del sistema WMS      
Atención del personal      
Facilidad para la realización de trámites administrativos      
Agilidad en el proceso de recepción      
Agilidad en el proceso de almacenamiento      
Agilidad en el proceso de despacho      
Grado de satisfacción general      




Encuesta a los usuarios internos por procesos de NEPTUMOVIL 
 




































Facilidad de desplazamiento del vehículo al almacén      
Estacionamiento y ubicación      
Comodidad en el almacén (equipamiento, iluminación, etc.)      
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Utilidad de los materiales       
Conocimiento de medidas de seguridad      
Capacidad de área utilizada      
Cumplimiento de registros del formato en el sistema      
PROCESO DE RECEPCION 
1 2 3 4 5 
Supervisión y verificación de las actividades      
Demora en la revisión de los documentos de entrada de los vehículos      
Inspección de ingreso al vehículo (funcionamiento, estado de partes de vehículo)       
Registro manual de la inspección      
Condiciones óptimas del área de recepción      
Acceso de equipos de comunicación      
Uso de herramientas o equipos tecnológicos      
PROCESO DE DESPACHO 
1 2 3 4 5 
Información actualizada en la ubicación del vehículo para el despacho      
Condiciones óptimas del área de despacho      



















POLÍTICA DE SEGURIDAD NEPTUMOVIL 
NEPTUNIA S.A. como empresa líder en brindar Soluciones Logística Integradas considera que 
su desarrollo debe ser compatible con la calidad, el compromiso social, la seguridad de la carga, 
el medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo, mediante el cumplimiento de las 
necesidades de los clientes y demás partes interesadas pertinentes, contribuyendo al desarrollo de 
los colaboradores, clientes y proveedores. 
Es por ello que mediante la política integrada declara los siguientes compromisos: 
 Cumplir con los requisitos aplicables a los servicios. 
 Proteger la seguridad y salud de todos los miembros de nuestra organización mediante la 
prevención de las lesiones, dolencias, enfermedades e incidentes relacionados con el 
trabajo. 
 Garantizar que los trabajadores y sus representantes sean consultados y participen 
activamente en todos los elementos del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el 
trabajo. 
 Está prohibido que los colaboradores, contratistas y clientes se presente bajo efectos de 
alcohol o estupefacientes, no posean o ingieran bebidas alcohólicas o drogas ilícitas en 
ninguna de sus instalaciones ya que se pone en riesgos grave la seguridad y salud de las 
personas. 
 Como parte de su prevención de seguridad y salud, Neptunia podrá realizar periódica y 
aleatoriamente, pruebas de alcoholemia, dosaje etílico o antidopaje a cualquiera de sus 
colaboradores, contratista y clientes. 
 No se permite el ingreso de colaboradores, contratistas y clientes que no tengan SCTR y 
EPP´s(Lentes, Chaleco, Botas y guantes). 
 Las llaves de las unidades deben permanecer dentro de vehículo durante todos los procesos 
desde la recepción, almacenaje y despacho. 
 Dimensión mínima de distancia entre vehículos 2.4 metros ancho x 5 metros de largo. 
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 Los vehículos deben trasladarse dentro de los almacenes de Neptunia a una velocidad 
máxima 15 k/h. 
 La limpieza del almacén se debe realizar dos veces a la semana 
 Semestralmente se debe dar el almacenamiento a las áreas de estacionamiento de los 
automóviles. 
 





 Los vehículos almacenados mayor a 3 meses pueden estar expuestos a la oxidación debido 
al ambiente abrasivo que existe en la zona cercana al mar. 
 Los cambios climáticos afectan a los vehículos en zonas abiertas. En verano, están 
expuestas al sol, dañando los accesorios internos (resecado de tablero). En invierno, las 
lluvias dañan el exterior de los automóviles, ensucian. Al momento de limpiar, pueden 
sufrir rayaduras. 
 Los vehículos expuestos mucho tiempo al sol corren el riesgo de sufrir incendios. 
 
RIESGOS QUÍMICOS: 
 Vehículos almacenados en ambiente abiertos, expuestos a los gases, polvos, humos que 
exhalan las fabricas colindantes. Estos caen sobre los automóviles dañando la pintura. 
 Estos gases también contaminan el medio ambiente dañando la salud de personal que 
labora en estos almacenes. 




 Caídas de personal en un mismo nivel, debido a las áreas húmedas, falta de señalización, 
iluminación, orden y limpieza. 
 Golpes y choques con vehículos mal estacionados. 
 Atropello y golpes con vehículos en movimiento. 
 Atrapamiento al momento de estacionar los vehículos o al momento de cerrar las puertas 
al ingresar o salir del vehículo. 
 Contactos eléctricos al momento de realizar una revisión (batería, contacto en el arranque). 
 Quemaduras por tocamiento a vehículos expuestos demasiado tiempo al sol. 
 Personal expuesto a la radiación solar. 
 
RIESGOS MECÁNICOS: 
 Vehículos estacionados, encendidos y sin conductor, puede ocasionar grandes riesgos. 
 Equipos informáticos defectuosos. 
 Choques por exceso de velocidad o mala programación de almacenamiento. 
 Vehículos defectuosos que no permitan su movilización. 
 
RIESGOS ERGONÓMICOS: 
 Posturas inadecuadas para movilizar un automóvil. 
 Personal con mucho tiempo de espera para realizar una actividad, demuestra cansancio. 
 
RIESGOS PSICOSOCIALES: 
 Estrés al personal debido a los tiempos de espera para realizar alguna actividad mal 
programada o por demasiada carga laboral. 








PLAN DE CAPACITACIÓN 
El entrenamiento no debe limitarse a uno o dos días, éste debe continuarse en entrenamiento 
constante, y no permitir que un empleado diga tener experiencia y que por esto no deba ser 
entrenado, debido a que muchas veces existen malos hábitos que pueden ser cambiados por medio 
de educación combinada con lecturas en pequeñas sesiones de aprendizaje. 
Es recomendable realizar pruebas de evaluación del aprendizaje antes y después de las sesiones de 
entrenamiento. 
El entrenamiento sobre seguridad integrado a los procedimientos regulares de operación como 
pueden ser el cargar baterías, el manejo de cilindros de gas, los planes de evacuación están siendo 
considerados como parte del programa regular de entrenamiento de los empleados. 
Los empleados del almacén deben estar entrenados a dejar el edificio usando la salida más cercana, 
inmediatamente después de oír la alarma de incendio. Se debe de considerar en el entrenamiento 
que algunos empleados deben evaluar según la emergencia el salir inmediatamente o proceder a 






























Comprender los conceptos básicos de 
la gestión de almacenes e impulsar la 
visión integral de la cadena, que 
mitigue riesgos y cree valor para la 
organización. 




Reconocimiento de los 
procedimientos seguros para ejecutar 
cada tarea  
Como actuar en caso de emergencia 







Asegurar que el personal utilice sus 
equipos de protección de forma 
adecuado y en el momento que se 
requiera 
3 horas Semanal 
Técnicas para 
conducir a la 
defensiva 
Reducir los siniestros de los vehículos 
al mínimo posible  
12 horas Semestral 
Toma de 
inventarios 
Comprobar las existencias físicas de 
los vehículos registrados en el 
sistemas 
4 horas Semestral 
Distribución de 
almacenes 
Utilizar eficientemente los espacios 
para reducir al mínimo los 
movimientos de los vehículos 
4 horas Semestral 
Inducción del uso 
del APP 
NEPTUMOVIL 
Conocimiento de la herramienta para 
el uso adecuado del sistema 
2 hora Mensual 
Política de 
seguridad 
Asegurar la ejecución adecuada en los 
procesos salvaguardando la seguridad. 




La ejecución del procedimiento de 
recepción de manera eficaz, eficiente 
y efectiva 





La ejecución del procedimiento de 
recepción de manera eficaz, eficiente 
y efectiva 





La ejecución del procedimiento de 
recepción de manera eficaz, eficiente 
y efectiva 







PERFIL DE PUESTO 
Puesto: Supervisor de Almacén 
Área: Logística 
Reporta a: Jefe de Sección de Almacén 
Funciones: - Ejecutar Planes recepción, almacenamiento y despacho de los vehículos 
automotores al Cliente. 
- Realizar la programación de los retiros de carga y/o reconocimientos para 
el dia siguiente según requerimiento del Cliente 
- Supervisar y asegurar el buen estado de los vehículos, garantizando su 
entrega. 
- Realizar reuniones diarias con el Cliente para asignar la hora de recepción 
y despacho de las unidades para culminar con la programación u otra 
operación requerida. 
- Supervisar el trabajo de los almaceneros en sus diversas etapas (recepción, 
almacenamiento y despacho) 
- Reporte sobre despacho de unidades diarias. 
- Informe de novedades sobre el estado de vehículos y toma acciones 
necesarias protección y almacenamiento. 
- Informes periódicos de cumplimiento de planes y metas. 
- Realizar el seguimiento automatizado de los despachos en el Sistema 
Operacional. 
- Monitorear y evaluar el desempeño de los proveedores de transporte. 
- Programar y supervisor el trabajo diario del auxiliar de despacho. 
- Dar seguimiento y asegurar la correcta ejecución de las operaciones del 
personal de despacho realizado en el almacén aduanero. 
- Supervisar cronograma de horarios del personal a cargo. 
- Apoyar en las labores del auxiliar de despacho en el almacén de ser 
necesario de acuerdo al incremento de la carga de trabajo. 
- Cumplir con las normas de la empresa, los lineamientos de seguridad y salud 
en el trabajo, medio ambiente y seguridad física. 





Titulado de las especialidades de Administración Industrial o carreras afines. De 
preferencia con especialización en Logística 
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Experiencia: Mínima de tres años (03) en: 
- Experiencia en logística de distribución de almacén de aduanas (recepción, 
almacenamiento y transporte). 
Conocimientos: - Conocimiento de Word, Excel y Software a nivel avanzado 
- Capacidad para organizar personal a cargo. 
- Manejo de ERP (Básico/Intermedio) 
- Manejo de Windows Office (Intermedio) 




- Habilidad de Liderazgo. 
Capacidad para trabajar en equipo. 




Lugar: CALLAO,  
Horario: De lunes a viernes de 8:00 am a 17:00 pm, sábados 8:00 am a 12:00 
pm 
Beneficios: Planilla de la empresa 
 
PERFIL DE PUESTO 
Puesto: Almacenero y chofer 
Área: Logística 
Reporta a: Supervisor de almacén 
Funciones: - Ordenamiento y estacionamiento de vehículos livianos en el almacén 
- Efectuar diariamente la verificación de la unidad de transporte mediante 
el check list "Control vehicular", en los procesos. 
- Conducir las unidades de transporte según la ruta establecida y con el 
cuidado debido. 
- Verificar que la documentación de la carga esté completa y en orden. 
- Reportar permanentemente sobre la ubicación de la unidad y el estado de 
la carga. 
- Realizar inventarios periódicos a los vehículos. 







Secundaria Completa / carrera técnica en Gestión de almacenes 
(Administración Industria – SENATI) 
Experiencia: Mínima de dos años (02) en: 
- Experiencia en la Gestión de almacenes y conduciendo vehículos 
livianos 
Conocimientos: - Conocimiento de Word y Excel 




- Capacidad para trabajar en equipo 
- Proactivo.  
Sueldo: S/ 2,000.00 
Lugar de Trabajo y 
Horario: 
Callao 
Rotativo en jornada de 8 horas. 






GESTIÓN POR PROCESOS 
 
Se elaboró la tabla de los factores de evaluación de desempeño de los procesos de recepción, 
almacenamiento y despacho, según el libro de Jaime Luis Rojas Moya para esta evaluación de los 
procesos se considera el impacto con el puntaje 1 a 5, referido desde el menor a mayor impacto. 
 
    Tabla de los factores de evaluación 
Factores de evaluación de desempeño de 
proceso 
Procesos 
recepción almacenamiento despacho 
Quejas frecuentes  3 4 2 
Altos costos de operación 2 4 2 
Actividades repetitivas para corregir  2 3 2 
Niveles de control 2 4 2 
Actividades criticas 3 4 2 
Falta de calidad 2 3 2 
Posee flexibilidad 3 4 3 
Posee características básicas, funcionalidad 3 4 3 
Potencial de éxito 3 4 3 
Costo para implementar sistemas 4 4 3 
Estrategias para la organización 3 4 3 
Satisfacción del usuario 3 5 3 





ACTUALIZACIÓN DEL PROCESO DE RECEPCIÓN, ALMACENAMIENTO Y 
DESPACHO DE NEPTUMOVIL 
1.OBJETIVO 
Establecer las actividades necesarias para la recepción y almacenamiento de la carga rodante en el 
Depósito Aduanero y/o Simple de NEPTUNIA S.A. 
 
2.ALCANCE 
El alcance del presente documento incluye desde la solicitud de ingreso de carga rodante por parte 
del cliente hasta la movilización de la unidad a la zona de almacenamiento. 
Están incluidas en el alcance las actividades de todo Colaborador y/o Contratista que realice 
Trabajos de Almacenamiento de vehículos bajo responsabilidad de Neptunia 
3.REFERENCIAS 
 PL03-P04.Documentario - DAS 
 PL03-D07.Requisitos para el Ingreso de Mercancías. 
 PL03-I01.Carga de Datos ASN-Recepción WMS 10.3.2 V1. 
 PL03-I25.Nivel de servicio – Gildemeister 
 Layout de los almacenes 
 
4.DEFINICIONES 
AGENTES DE ADUANA: Los agentes de aduana son personas naturales o jurídicas 
autorizadas por la Administración Aduanera para prestar servicios a terceros, en toda clase de 
trámites aduaneros, en las condiciones y con los requisitos que establezcan este Decreto 
Legislativo y su Reglamento. 
DEPÓSITO ADUANERO: Local donde se ingresan y almacenan mercancías solicitadas al 
régimen de depósito aduanero. Pueden ser privados o públicos. 
GUÍA DE REMISIÓN: Es un documento impreso y membretado que emplean las empresas 
en el comercio para enviar las mercaderías solicitadas por el cliente según su pedido.Sirve 
para que el comerciante tenga testimonio de los artículos que ha entregado y que han sido 
aprobados por la empresa que lo remite. 
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Ubicación: Espacio físico designado para la recepción de carga. 
Stage: Se refiere a la ubicación lógica en el Sistema WMS parametrizada para tareas de 
recepción de mercadería. Para diferenciarse de las demás, la ubicación Stage debe cumplir 
con algunas validaciones: primero, que no sea elegible para asignar 
producto; segundo, genera tareas de almacenamiento. Está predefinida cuando se recibe la 
carga en la aplicación móvil o por web. 
ASN (Advanced Shipment Notification–Notificación Avanzada de
 Envió): Notificación de aviso que informa sobre la llegada de mercadería al almacén. 
DAM (Declaración Aduanera de Mercancías): Documento mediante el cual el declarante 
(importador) indica el régimen que deberá aplicarse a las mercancías y suministra los detalles 
que la Administración Aduanera requiere para su aplicación. 
SAS: Sistema Aduanero y Simple. Sistema utilizado para el registro de los documentos para 
la gestión de la carga cuyo régimen es Aduanero. 
OPA: Oficina de Procesos Administrativos. 
WMS: El WAREHOUSE MANAGEMENT SYSTEM (WMS), en español es el SISTEMA 
DE GESTIÓN DE ALMACENES, es un sistema que controla, planifica y gestiona los 
inventarios, asignando tareas al personal y los equipos en tiempo real a partir de una serie de 
configuración definidas por el usuario, este sistema tiene la facultad de actualizar los 
inventarios en tiempo real con cada transacción. 
APP-NEPTUMOVIL 
Es un aplicativo para la gestión de almacenes que tiene una interface con el WMS software 
que da soporte a las operaciones diarias de un almacén. El aplicativo permiten la gestión 
centralizada de tareas, recepción, almacenamiento y despacho y dar seguimiento de los niveles 
de inventario y la ubicación de existencias. 
DISPOSITIVO MÓVIL 
 Equipo celular con acceso a internet donde se instala el aplicativo APP-NEPTUMOVIL, esta 
herramienta permite recepción, almacenar y despachar materiales, en tiempo y forma, 







Sub gerente de Almacenes y Distribución: Responsable de garantizar el cumplimiento del 
presente documento. 
Supervisor de Operaciones: Responsable de dar seguimiento al cumplimiento del 
procedimiento. 
Asistente de procesos administrativos: Responsable de ejecutar el procedimiento en las 
actividades administrativas de su competencia. 
Auxiliar de procesos de OPA: Responsable de realizar la gestión documentaria para las 
actividades de recepción. 
Almacenero Chofer: Responsable de ejecutar el procedimiento en las actividades operativas 
de su competencia. 
6.DESCRIPCIÓN 
6.1. Entradas 
 Packing List. 
 Guía de remisión. 
 DAM, solo en caso de carga rodante aduanera. 
 Vehículo importado 
6.2. Salidas 
 Informe de Recepción 
 Informe de incidencias 
 ASN en estado “Verificado y cerrado”. 
 Vehículo y llave ingresada al WMS. 
 Reporte de Stock diario 
6.3. Controles 
 Reporte de ASN en estado “CERRADO Y VERIFICADO”. 
 Reporte de Stock diario 
6.4. Consideraciones de Seguridad 
El personal debe contar con los equipos de protección personal establecidos en el presente 
procedimiento, los cuales son: 
 Gorro con cubrenuca. 
 Chaleco Reflectivo. 
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 Botas de Seguridad. 
6.5. Etapas del proceso de recepción 
6.5.1. Planificación de la recepción 
6.5.1.1. El Cliente y/o su agencia de aduanas proporcionará información de los vehículos 
que ingresarán al almacén; con 48 horas de anticipación para los casos de vehículos en 
condición aduanera y nacionalizados provenientes de Puerto (Importación) y con 24 horas 
de anticipación para los casos de vehículos en condición Simple (reingreso o devolución). 
Esta información será enviada a la Oficina de Procesos Administrativos OPA y al Supervisor 
de Operaciones, los datos a enviar son los siguientes: 




 Versión (automático o manual) 
 Largo 
 Color 
 Año de fabricación 
 Combustible 
 Valor CIF USD 
6.5.1.2. El Auxiliar de procesos de OPA procederá a revisar la condición y la DAM de los 
vehículos y verificará el direccionamiento de la carga rodante al almacén Neptunia. 
6.5.1.3. El Supervisor de operaciones procede a revisar la cantidad, la condición y tipo de 
vehículos que están próximos a llegar. Luego, verifica las ubicaciones disponibles mediante 
el “Reporte de ubicaciones vacías” obtenido del  sistema, para luego planifica la recepción 
y almacenamiento. 
6.5.1.4. El Supervisor de Operaciones procede a la confirmación y reserva de los espacios 
del almacén de recepción a través de un correo electrónico; designa los espacios definitivos 
de almacenamiento y comunica al Cliente y al asistente de procesos administrativos los 
espacios planificados. 
 
6.5.2. Generar el ASN 
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6.5.2.1. Paralelamente el Cliente y/o su agente de aduanas proporcionarán a la Oficina de 
procesos administrativos de Neptunia la copia de las DAM’s de las unidades aduaneras y 
documentos según el procedimiento “PL03-P19 Recepción De Documentos Para Ingreso De 
Vehículos – NEPTUMOVIL”. 
6.5.2.2. Posteriormente la Oficina de procesos administrativos confirmará, vía correo 
electrónico, al Supervisor de operaciones y al Auxiliar de procesos del almacén, los datos de 
la solicitud de ingreso, según “PL03- P19 Recepción De Documentos Para Ingreso De 
Vehículos – NEPTUMOVIL” y la condición de los vehículos a ingresar, asimismo si la 
unidad pasará pesaje y la autorización de ingreso. 
6.5.2.3. Con la confirmación de los chasis y la autorización de ingreso, el Cliente y/o su 
agencia de aduanas, mediante el uso de la “Plantilla de carga de ASN vehículos” y el 
“Instructivo de carga de ASN”, genera las ASN de Chasis, a través del portal web, dejando 
dicha información en estado “Nuevo” en el sistema WMS. 
6.5.2.4. En caso de que algún código de vehículo no figure en el sistema, el proceso continúa 
en el punto 6.5.3, caso contrario continuará en el punto 6.5.2.5 
6.5.2.5. El cliente y/o su agencia de aduanas confirmarán el arribo de las naves y coordinará 
desde el puerto el envío de los vehículos al almacén designado por el Supervisor de 
operaciones de Neptunia. 
6.5.3.  Ingreso de vehículos al almacén 
6.5.3.1. Al ingresar el vehículo, el Almacenero chofer procederá buscar el número de chasis 
en el APP NEPTUMOVIL instalado en el aplicativo móvil, para revisar la guía de remisión 
y validará que los datos indicados correspondan al vehículo, y la información  tienen en el 
dispositivo  En caso los datos sean coincidentes continuará en el punto  
6.5.3.2. En caso de que los datos indicados en la guía de remisión no coincidan con las 
características del vehículo, inscritas en la APP se procederá a estacionar el vehículo en una 
zona continua a la zona de recibo y se informará al personal autorizado por el Cliente. No se 
realizará la transferencia del vehículo al almacén hasta que sea regularizado por el Cliente. 
6.5.3.3. Luego procederá a registrar el ingreso del número de Chasis en el sistema, con ayuda 
del App- NEPTUMOVIL el cual registrará la fecha y hora de ingreso del vehículo al 
almacén, luego imprimirá la etiqueta en la cual colocará en la ventana del piloto del vehículo 
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6.5.3.4. Posteriormente procederá a realizar el pesaje para las unidades cuyo régimen sea 
aduanero. 
6.5.3.5. Luego procederá a inspeccionar el exterior del vehículo con apoyo registrando la 
inspección el check list del App NEPTUMOVIL a fin de detectar algún posible siniestro, En 
caso no existan siniestros continuará en el punto 6.5.4.7 
6.5.3.6. En caso se identifique un siniestro, dejará constancia del mismo mediante al menos 
una (1) fotografía de cerca que muestre el daño del Vehículo y una (1) fotografía que muestre 
el área afectada estas imágenes debe ser adjunta en el APP-NEPTUMOVIL en el registro de 
recepción del vehículo.  
6.5.3.7. Al momento de la recepción del vehículo, el Almacenero chofer retiene la GUÍA DE 
REMISIÓN de la unidad, la cual será entrega a la agencia de aduanas. 
6.5.3.8. Cada vez que se identifique un siniestro y dentro de las 24 horas, el Supervisor del 
almacén, elaborará el informe de daños o incidencias, adjuntando las fotos del mismo. El 
informe se enviará mediante un correo electrónico dirigido a los representantes de las 
Empresas. 
6.5.4. Cierre de la recepción y envío de informes 
6.5.4.1. Finalmente, el Almacenero chofer dará instrucciones al Chofer para que movilice la 
unidad desde la balanza hacia la zona de recepción. 
6.5.4.2. El chofer, contratado por el Cliente, procederá a estacionar el vehículo en la zona de 
recepción, dejará la llave dentro de la chapa de arranque del vehículo y procederá retirarse. 
6.5.4.3. Luego el Almacenero Chofer, verificará los registros en el sistema informático y 
validará con las Guías de remisión del cliente que la cantidad de vehículos ingresados este 
completa por cada DAM así como los datos indicados en las guías. 
6.5.4.4. Por cada grupo de vehículos recibidos, el Almacenero chofer de recepción, 
procederá al cierre definitivo del ASN, para ello cambiará el estado “RECIBIDO” al estado 
“VERIFICADO Y CERRADO”. 
6.5.4.5. Al término del recibo del último vehículo correspondiente a la DAM, el Almacenero 
chofer envía a la Oficina de procesos administrativos OPA, la lista de chasis con sus 
respectivos pesos y la fecha y hora de ingreso. 
6.5.4.6. Posteriormente el Auxiliar de procesos del almacén enviará al Cliente, el “Reporte 
de recepción” dentro de los plazos establecidos en el Nivel de servicio. 
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6.5.4.7. Con la información enviada por el Almacenero chofer, el Auxiliar de procesos de 
OPA, se encargará del Diligenciamiento de la DAM para los vehículos ingresados bajo 
régimen aduanero. Para ello entregará los tickets de la balanza a la agencia de aduanas en un 
plazo máximo de 48 horas desde el último ingreso de vehículos correspondiente a cada 
DAM. 
6.5.4.8. El Auxiliar de procesos de OPA informará al agente de aduanas, mediante un correo 
electrónico, adjuntando un Excel con la relación de vehículos con sus pesos unitarios. 
6.5.4.9. Al término de la jornada del turno, el Almacenero chofer, confirma el ingreso del 
vehículo en el APP NEPTUMOVIL. 
 
6.6. Etapas del proceso de Almacenamiento 
 
6.6.1. El Supervisor de operaciones con el aviso de llegada de la nave, procederá a planificar el 
almacenamiento, mediante el reporte de ubicaciones vacías, reporte emitido por el App 
NEPTUMOVIL. 
6.6.2. Con 24 horas de anticipación el Supervisor de Operaciones elabora el “Reporte de 
ubicaciones vacías para chasis” y la entrega al Almacenero chofer 
6.6.3. Luego de culminado el recibo y estando el vehículo en la zona de recepción, el almacenero 
chofer, moviliza la unidad desde dicha zona hacia las ubicaciones asignadas por el App 
NEPTUMOVIL la misma que se visualiza en el dispositivo móvil.   
6.6.4. Estaciona el vehículo en retroceso manteniendo la forma de estacionamiento asignada en el 
Layout de distribución de almacenes, dejando la puerta del piloto libre para el acceso. 
6.6.5. Para operaciones basadas en aplicaciones móviles, se confirma el almacenamiento en la 
ubicación sugerida, finalmente guarda la acción en el sistema. 
6.6.6 Se deja la llave dentro del vehículo, las llaves de los vehículos en ningún momento deben ser 
movilizadas de los vehículos. 
6.6.8. El asistente de procesos administrativo exportará el Reporte de Stock diario y revisará si 
todas las unidades de la zona de recepción se encuentran físicamente en la zona de 
almacenamiento. En caso todos los vehículos estén almacenados enviará el Reporte al Supervisor 
de operaciones. Continúa en el punto 6.6.10 
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6.6.9. En caso existen vehículos en la zona de recepción, enviará la alerta al Supervisor de 
operaciones para el seguimiento de los mismos. 
6.6.10. Finalmente, el Auxiliar de procesos del almacén enviará al Cliente el Reporte de stock 
diario al día siguiente en el horario establecido en el nivel de servicio. 
 
7.REGISTROS 
 Reporte de recepción 
 Guías de remisión 
 Ticket de pesaje 
 ASN de vehículos en estado CERRADO Y VERIFICADO 
 ASN de llaves en estado recibido 
 Reporte de ubicaciones vacías 
 Reporte de Stock diario 
 
DESPACHOS - SALIDA DE ALMACEN – NEPTUMOVIL 
1.OBJETIVO 
Establecer las actividades necesarias para la entrega de vehículos al taller PDI y dar salida del 
almacén. 
2.ALCANCE 
El alcance del presente documento incluye desde la Orden de movilización y salida del almacén 
solicitada por el Cliente, hasta la movilización de la unidad al taller PDI y/o salidas al almacén. 
Están incluidas en el alcance las actividades de todo Colaborador y/o Contratista que realice 




 PL03-I01.Carga de Datos Orden de expedición WMS 10.3.2 V1. 
 PL03-I25.Nivel de servicio de operaciones – Gildemeister 





Agentes de aduana: Los agentes de aduana son personas naturales o jurídicas autorizadas por la 
Administración Aduanera para prestar servicios a terceros, en toda clase de trámites aduaneros, en 
las condiciones y con los requisitos que establezcan este Decreto Legislativo y su Reglamento. 
Depósito aduanero: Local donde se ingresan y almacenan mercancías solicitadas al régimen de 
depósito aduanero. Pueden ser privados o públicos. 
Guía de Remisión: Es un documento impreso y membretado que emplean las empresas en el 
comercio para enviar las mercaderías solicitadas por el cliente según su pedido. 
Sirve para que el comerciante tenga testimonio de los artículos que ha entregado y que han sido 
aprobados por la empresa que lo remite. 
Ubicación: Espacio físico designado para la recepción de carga. 
Stage: Se refiere a la ubicación lógica en el Sistema WMS parametrizada para tareas de recepción 
de mercadería. Para diferenciarse de las demás, la ubicación Stage debe cumplir con algunas 
validaciones: primero, que no sea elegible para asignar producto; segundo, genera tareas de 
almacenamiento. Está predefinida cuando se recibe la carga en la aplicación móvil o por web. 
Orden de expedición: Pedido para la salida del stock de los artículos en el sistema WMS. 
DAM (Declaración Aduanera de Mercancías): Documento mediante el cual el declarante 
(importador) indica el régimen que deberá aplicarse a las mercancías y suministra los detalles que 
la Administración Aduanera requiere para su aplicación. 
SAS: Sistema Aduanero y Simple, sistema utilizado para el registro de los documentos para la 
gestión de la carga cuyo régimen es Aduanero. 
OPA: Oficina de Procesos Administrativos. 
WMS: El WAREHOUSE MANAGEMENT SYSTEM (WMS), en español es el SISTEMA DE 
GESTIÓN DE ALMACENES, es un sistema que controla, planifica y gestiona los inventarios, 
asignando tareas al personal y los equipos en tiempo real a partir de una serie de configuración 
definidas por el usuario, este sistema tiene la facultad de actualizar los inventarios en tiempo real 
con cada transacción. 
 
APP-NEPTUMOVIL 
Es un aplicativo para la gestión de almacenes que tiene una interface con el WMS software que da 
soporte a las operaciones diarias de un almacén. El aplicativo permiten la gestión centralizada de 
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tareas, recepción, almacenamiento y despacho y dar seguimiento de los niveles de inventario y la 
ubicación de existencias. 
Dispositivo móvil 
Equipo celular con acceso a internet  donde se instala el aplicativo APP-NEPTUMOVIL, esta 
herramienta permite recepción, almacenar y despachar materiales,  en tiempo y forma, teniendo la 
información siempre actualizada. 
5.RESPONSABILIDADES 
Sub gerente de Almacenes y Distribución: Responsable de garantizar el cumplimiento del 
presente documento. 
Supervisor de Operaciones: Responsable de dar seguimiento al cumplimiento del 
procedimiento. 
Asistente de procesos administrativos: Responsable de ejecutar el procedimiento en las 
actividades administrativas de su competencia. 
Auxiliar de procesos de OPA: Responsable de realizar la gestión documentaria para las 
actividades de recepción. 
Almacenero Chofer: Responsable de ejecutar el procedimiento en las actividades operativas 




 Orden de movilización y solicitud de salida del almacén 
 Guía de remisión. 
 Vehículo en condición Simple y liberado 
6.2. Salidas 
 “Informe de despacho”. 
 Orden de expedición en estado “Expedido al completo” 
 Registro de transferencias internas en estado “finalizado” 
 Reporte de Stock diario 
6.3. Controles 
 Reporte de Orden de expedición en estado “EXPEDIDO AL COMPLETO”. 
 Reporte de Stock diario 
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6.4. Consideraciones de Seguridad 
El personal debe contar con los equipos de protección personal establecidos en el presente 
procedimiento, los cuales son: 
 Gorro con cubrenuca. 
 Chaleco Reflectivo. 
 Botas de Seguridad. 
6.5. Etapas del proceso de movilización a PDI y salida del almacén 
6.5.1. Planificación de las movilizaciones 
6.5.1.1. El Cliente solicitará diariamente, dentro del horario establecido en el nivel de 
servicio, la movilización de vehículos al taller PDI, la solicitud debe estar acompañada de la 
Orden de movilización (OM) para entregas al PDI y Orden de salida para salida de almacén, 
con el detalle de los vehículos. La comunicación será enviada al Supervisor de operaciones 





 Fecha de movilización o salida 
6.5.1.2. Con la solicitud, el Supervisor del almacén procederá a planificar los recursos 
necesarios para la atención de las solicitudes en función de la cantidad de vehículos a 
movilizar o expedir. 
6.5.1.3. Genera el “Reporte de stock diario” el cual es actualizado en línea con la interfase 
del APP-NEPTUMOVIL y el WMS identifica las ubicaciones donde se encuentran dichos 
vehículos y su condición (financiero y Régimen). 
6.5.1.4. En los casos en que la unidad no se encuentre en Régimen SIMPLE y LIBERADO 
informará a la Oficina de procesos administrativos OPA los Chasis en estado bloqueado, a 
fin de que confirme la condición del vehículo. 
6.5.1.5. El Auxiliar de procesos de OPA validará la condición de dichos chasis en el sistema 
informático. 
6.5.1.6. Posteriormente, el Auxiliar de procesos de OPA, notificará al Cliente la condición 
del vehículo y enviará copia de dicha notificación al Supervisor de Operaciones. 
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6.5.1.7. En los casos que el Chasis, estando en condición Aduanera, sea confirmada su 
condición SIMPLE, se procederá a realizar la Orden de cambio de condición, cambiando el 
atributo a la nueva condición del vehículo. 
6.5.1.8. Luego genera el Reporte de movilización u Orden de salida en el WMS esta orden 
se visualizará en los dispositivos móviles mediante el APP-NEPTUMOVIL, la cual es 
revisada por los Almaceneros Choferes, todos los días al iniciar su jornada laboral, en el 
aplicativo se visualizará los siguientes datos: 
 Chasis. 
 Marca. 
 Modelo Color. 
 Condición (SIMPLE y LIBERADO). 
 Ubicación donde se encuentra el vehículo. 
6.5.1.9. Se dirigirá a la ubicación donde se encuentra el vehículo, verifica que la unidad esté 
en condiciones de ser movilizado. Para ello efectuará lo siguiente: 
6.5.1.9.1. Limpiará los parabrisas a fin de tener mejor visibilidad para el manejo. 
6.5.1.9.2. Verificará que los neumáticos estén en condiciones para la movilización. En 
caso contrario, solicita la compresora portátil. 
6.5.1.9.3. Verificará el estado de carga de la batería, si estuviera descargada, solicitará 
autorización al Cliente para la utilización del Booster para el arranque. 
6.5.1.9.4. Verificará el nivel de combustible. En caso de nivel bajo de combustible se 
informará al Cliente y se solicitará el combustible necesario. 
6.5.2. Salidas del almacén 
6.5.2.1. En los casos de salida del almacén, el Cliente cargará la información de las unidades 
en la web y/o llenará la plantilla de carga de Ordenes de pedido según el Instructivo de carga 
de Ordenes de expedición y la plantilla de carga de Ordenes de pedido. Luego de las 
verificaciones de condición aduanera y warrant, se asignará y lanzará las órdenes. 
6.5.2.2. Las ordenes de salida serán actualizadas en el APP NEPTUMOVIL, con la cual el 
Almacenero Chofer realizara el Picking de despacho, luego realiza la inspección del vehículo 
utilizando el check list registrado en la recepción, si se encontrara alguna novedad se 
procederá a tomar fotos y hacer informe para ser enviado al cliente.  
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6.5.2.3. El cliente y el almacenero firman Acta de inspección y entrega de vehículos, de 
forma manual o digital. Con la firma del Acta se realiza el pase de responsabilidad entre las 
empresas. El vehículo no deberá ser movilizado hasta la firma del Acta. 
6.5.2.4 Finalmente, en la Salida del almacén escanea los Chasis y da salida al vehículo, el 
sistema cambiará el estado de la Orden a “Expedido al completo” 
6.5.2.5. Almacenero chofer procederá a dar salida del stock en el APP NEPTUMOVIL, el 
stock es actualizado en línea en el sistema central WMS cambiando el estado de las órdenes 
de expedición de vehículos a “Expedido al completo” 
6.5.2.6. Para despachos urgentes, con Orden de Despacho generada después de la ventana 
horaria, NEPTUNIA permitirá la salida. 
6.5.2.7. Para retiros eventuales, sin Orden de Despacho, NEPTUNIA permitirá la salida sólo 
con autorización escrita mediante correo del Supervisor de Almacenaje o de quien LAS 
EMPRESAS designen. 
6.5.2.8 Todas las salidas deben estar sustentadas con Guías de remisión generadas por el 
Cliente. 
7.REGISTROS 
 Reporte de despacho 
 Guías de remisión 
 Orden de salida de vehículos (orden de expedición en estado EXPEDIDO AL 
COMPLETO) 
 Orden de salida de llaves (orden de expedición en estado EXPEDIDO AL 
COMPLETO) 
 Picking de movilización o despacho 
 Reporte de Stock diario 
